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 Abstrakt 
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  En kvalitativ undersökning 
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Examinatorer: Niklas Holmberg 
  Paul Pierce 
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Abstrakt: Denna uppsats innehåller en undersökning om hur övervakning och IT 
påverkar den service kvalitet som ett callcenter levererar. Detta 
genomfördes genom att genomföra fem intervjuer som var grundade i 
vårt ramverk. Intervjuerna gav oss förståelse över hur övervakningen och 
IT påverkade verksamheten och de anställda.  
Med den information vi fick ut av intervjuerna och ramverket var att 
övervakningen både kunde ha en positiv samt negativ påverkan på de 
anställda som arbetade i callcenter. Det vi kom fram till i uppsatsen var 
att de viktigaste faktorerna på en lyckad övervakning var att övervaka 
vid rätt tillfälle, rätt saker och att ha rätt inställning till övervakning. Om 
dessa tre faktorer inte följdes kan övervakningen riskera att försämra 
servicekvaliteten som callcentret levererar.  
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1 Introduktion 
Detta kapitel innehåller en introduktion till ämnet i uppsatsen vilket följs av en problemdefinition där vi 
tar upp vad som ligger till bakgrund till vår studie. Efter detta presenteras vår forskningsfråga och vi 
visar sedan på vad uppsatsen har för syfte och vilka avgränsningar vi har gjort till studien. Kapitlet 
avslutas med ett par definitioner och förtydliganden. 
1.1 Bakgrund 
1.1.1 Övervakning 
Vi blir idag allt mer övervakade, det kvittar var vi befinner sig eller vad vi gör att det alltid finns en risk 
att vi blir övervakad på något sätt. När ordet övervakning nämns dras tankarna direkt till en videokamera 
som övervakar en viss plats. Storbritanniens större städer använder sig av CCTV, closed circuit 
television, som konstant övervakar städernas gator. Om en person befinner sig i staden finns det en risk 
att just den specifika personen fastnar på kamerorna mellan 8-300 gånger. (Biressi & Nunn, 2003) 
Det är inget nytt med individuell övervakning. 1999 gjorde American Management Association en 
undersökning som visade att 45 % av stora till medelstora företag i USA spelade in och övervakade sina 
anställdas arbete (Morgan, 1999), denna övervakning inkluderade telefonsamtal, e-mail och datafiler på 
den anställdes dator. Enligt Morgan (1999) finns flera olika tillvägagångsätt för att övervaka en anställd. 
En anställd kan vara övervakad med hjälp av video- och ljudupptagning, rörelse, antal knapptryck med 
mera. De vanligaste typerna av övervakning är video-, dator- och telefon övervakning (Morgan, 1999). 
Övervakning är något som allt mer anses vara en nödvändighet i samhället och då speciellt inom 
organisationer och företag (Ball, 2010). Inom arbetets sammanhang hänvisar övervakning till ledningens 
förmåga att bevaka, dokumentera och kontrollera anställdas prestationer, beteende och personliga 
karaktärsdrag i realtid eller som en del i en större organisatorisk process. Intresset för 
prestationsövervakning är något som har snabbt ökat som ett resultat på teknologiska uppfinningar som 
har tillåtit en hög förbättring av en organisations förmåga att övervaka både beteende och prestationer 
hos sina anställda (Stanton 2000). Ball (2010) menar att övervakning på arbetsplatsen för det första är 
en nödvändighet och för det andra en normal handling som ses som en självklarhet inom arbetslivet. 
Anställda förväntar sig att deras prestationer granskas, mål sätts och att information samlas om vart de 
befinner sig, det anses som en god ledningspraxis (Ball, 2010). Något som har visat sig av IT-
övervakning är dock ett ökat antal rapporter kring ökad stress och minskad produktivitet från de 
anställda som övervakats, vilket pekar på gapen i forskningen kring hur övervakningen påverkar de 
anställda (Stanton, 2000). 
1.1.2 IT och IKT 
Enligt Jacobsen och Thorsvik (2008) har IT och IKT’s tillväxt hjälpt organisationer genom att det 
geografiska läget inte längre är avgörande för en verksamhetens välmående. Tidigare var en verksamhets 
olika avdelningar tvungna att ligga fysiskt nära varandra för att effektivt kunna samarbete. Men med 
hjälp av mängden IT och IKT som numera finns tillgänglig kan större delen av kommunikationen ske 
även om de olika delarna av verksamheten ligger på olika platser. IT och IKT ger de anställda möjlighet 
att arbeta från hemmet eller på annan önskad plats. Ekonomiavdelningen behöver inte ligga i samma 
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byggnad eller stad som lagerlokaler. Detta är möjligt tack vare en god kommunikation med hjälp av IT 
och IKT (Jacobsen & Thorsvik, 2008). En verksamhets form som har vuxit fram och utvecklats ur 
möjligheten till att vara positionsbefriade med hjälp av IT och IKT är callcenter. 
1.1.3 Servicekvalitet 
Serviceverksamheter står för en allt större del av de arbeten som finns på arbetsmarknaden (Bateson, 
1995, Almega.se, wikipedia/tjänstesektorn). Enligt Koepp (1987) kommer antalen servicerelaterade 
jobb fortsätta att stiga och redan under 1980-talet var 85 % av alla nya jobb i USA inom servicesektorn. 
Tjänstesektorn är idag den största sektorn av arbeten i Sverige (Almega.se). Yrken som är placerade 
inom tjänstesektor jobbar genom att leverera en tjänst till sina kunder. Callcenter ingår i denna 
yrkesgrupp som levererar tjänster och finns som både vinstgivande och icke vinstgivande verksamheter.  
Enligt Smith och Lewis (1988) har servicekvalitet varit av intresse sedan 1970talet. En god 
servicekvalitet har länge varit ett stort fokus för verksamheter då det ger verksamheten en fördel emot 
konkurrenter. De fördelar som Smith och Lewis (1988) skriver om är lojalitet, relation och attraktion till 
både nya och nuvarande kunder. Därför är servicekvalitet intressant för verksamheter att leverera hög 
servicekvalitet för att placera sig högre på marknaden. Enligt Brown & Swartz (1989) är det svårt att 
identifiera hög service kvalitet då det är en svårt att definiera och mäta servicekvaliteten.  
1.1.4 Callcenter 
Ett callcenter arbetar genom att antingen sälja produkter eller genom att ge telefonbaserad service som 
hanterar relationen mellan kunder och företaget. Det används även som en viktig kommunikationskanal 
för att skapa nya kunder och stödja nuvarande kunder. Callcenters ses som en kundservice som hanterar 
kundrelationer och säkerställer att kunden är nöjd med hjälp av “after-sales” undersökningar. Dessa 
undersökningar används för att se till att företaget levererat den tjänst eller produkt som kunden faktiskt 
ville ha och för att kunden ska vara nöjd med sin tjänst eller produkt. Enligt Stolletz (2003) började 
företag i börjar på 2000-talet förstå hur mycket ett callcenter kunde öka kundnöjdheten och förbättra 
kundrelationer och därför ökade antalet callcenters snabbt. 
Callcenters agerar genom att ge service till sina kunder och kvaliteten på denna service är av stor 
betydelse. För att kunna hålla en hög nivå på servicekvaliteten behövs det ett sätt att mäta hur väl de 
anställda presterar och callcenter gör detta likt många andra med övervakning. Hur övervakningen 
påverkar de anställda förmåga att leverera servicekvalitet inom callcenter är något som inte är undersökt 
tidigare. 
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1.2 Problemdefinition 
Utifrån denna bakgrund har vi bestämt oss för att undersöka hur användningen av IT-övervakning inom 
callcenter påverkar de anställdas effektiva möjlighet till att leverera servicekvalitet. Vi vill undersöka 
hur de anställdas förmåga att ge en bra service påverkas av den IT och övervakning som ständigt finns 
runt omkring dem. Vi vill undersöka om det ger en rättvis bild av de anställda och deras prestationer 
och hur vidare det hjälper till att de anställda kan leverera bättre service. Är callcenterverksamheternas 
beroende av övervakning lika stort som den anses vara eller om övervakningen kan vara överdriven och 
egentligen inte ger något mervärde för arbetsgivaren.   
 
1.3 Forskningsfråga 
I denna uppsats vill vi undersöka och belysa hur IT-övervakning kan påverka den servicekvalitet som 
en verksamhet ger sina kunder. Vi valt att formulera vår forskningsfråga enligt följande: 
Hur påverkar IT och övervakning de anställdas förmåga att leverera servicekvalitet inom 
callcenterverksamheter? 
1.4 Syfte 
Syftet med studien är att utreda och presentera hur servicekvaliteten påverkas av IT och övervakning 
hos callcenterverksamheter. Syftet är att visa på de effekter som IT och övervakning har för kvaliteten 
på den service de anställda ger gentemot deras kunder. Genom att genomföra intervjuer vill vi visa 
sambanden mellan IT, människan och effektiv service och hur de påverkar servicekvaliteten. 
1.5 Avgränsningar 
Då studien handlar om IT-övervakning har vi valt att begränsa oss till callcenterverksamheter. Vi har 
sedan valt att fokusera på callcenters som ligger i Skåne då dessa är geografiskt lätta att ta sig till och 
det tar delvis även bort geografiska skillnader som kan existera mellan olika platser. 
Vi har valt att begränsa oss till att undersöka hur IT och övervakning fungerar inom 
callcenterverksamheter. Den typ av callcenterverksamheter vi har valt att angripa är de som hanterar 
service. Alltså i första hand de callcenterverksamheter personer ringer in till och inte de som håller på 
med försäljning. 
Vi kommer även att begränsa oss inom vilken sorts IT vi kommer att undersöka i uppsatsen. Vi vill inte 
kolla på hur de vanliga IT system fungerar för de anställda utan vi vill istället undersöka hur IT används 
som ett verktyg att övervaka både människor, andra delar av IT-systemen samt processerna som finns 
kring dessa. Vi vill kolla på hur människorna använder IT och hur IT som ingår i övervakningen fungerar 
men vi kommer inte gå in på hur annan IT fungerar. 
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1.6 Definitioner och förtydliganden 
Servicekvalitet 
För att eliminera de motsägelser som kan uppstå om hur det ska uppfattas använder vi oss av ett internt, 
fördomsfritt sätt att mäta servicekvalitet på inom callcenters. Vi kommer använda oss av definitionen 
enligt Evenson, Harker och Frei (1999) som använder sig av två olika punkter för definitionen: Hur lång 
tid det tar från det att kunden ringt in tills det att kunden är betjänad och hur väl en avdelning kan leverera 
kundtillfredsställelse. Vi tror att de två punkterna rättvist kan reflektera en avdelnings användning av 
resurser samt hur kundfokuserade de är. 
Callcenter 
Definitionen enligt Nationalencyklopedin är “call center [kɔ:´lsentə], call center, teletjänstcentral, 
arbetsplats med anställda som hanterar inkommande och utgående kommunikation, bl.a. telemarketing, 
ordermottagning och kundtjänst.” http://www.ne.se/lang/callcenter, hämtad 2014-04-14. 12.24  
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2 Litteraturgenomgång och teoretiska 
utgångspunkter 
Detta kapitel omfattar de teoretiska utgångspunkter som studien är baserad på. Kapitlet börjar med en 
genomgång av relationen mellan service och servicekvalitet och deras implikationer. Därefter tas 
callcenter upp och hur övervakning fungerar inom dessa. Efter det beskrivs det teoretiska ramverket av 
Evenson et al (1999) och vår version av ramverket.  
2.1 Tjänster och serviceverksamheter 
Callcenter förmedlar sin tjänst genom en kommunikation till sina kunder, det kan vara både vid 
försäljning av varor och via tjänster. Kommunikation är en ömsesidig överföring av information mellan 
två eller fler enheter. Hesslefors Persson och Håkanson (2003) menar att en enhet agerar sändare och de 
andra är mottagare vid kommunikation och att sändaren försöker förmedla någon form av information 
som är menad att uppfylla uppgiften mellan de olika deltagarna. Sändaren måste dock koda sin 
information på något vis, med till exempel ord, kroppsspråk och tonfall. Dessa former av 
kommunikation kan för människor vara både verbala och ickeverbala (Hesslefors Persson & Håkanson, 
2003). Inom callcenterverksamheter finns det ett sätt att leverera värde till deras kunder, det är genom 
kommunikation av information och kunskap (Varca, 2006).  
2.2 Servicekvalitet 
Att konsekvent leverera god servicekvalitet är en viktig aspekt och det är i dagens samhälle även 
vinstgivande för serviceorganisationer. Zeithaml, Berry & Parasuraman(1988) visar i sin studie 
svårigheterna med att förstå och leverera hög kvalitet på den service som levereras till kunderna, de 
pekar på att service inte är en fast produkt vars kvalitet kan mätas. Servicekvalitet definierades av Lewis 
och Booms(1983) som hur väl tjänsten utfördes jämfört med vilka förväntningar kunderna hade sedan 
tidigare, vilket resulterar i att den upplevda servicekvaliteten kan anses vara mycket skild mellan olika 
kunder även om det är precis samma tjänst som levereras (Zeithaml et al 1988). Utförandet av en tjänst 
skiljer sig, både mellan anställda, mellan kunder, och från dag till dag. Vanligtvis ges kvaliteten av 
tjänsten när den levereras mellan en kund och en anställd, det gör det därför svårt att analysera 
kvalitetsnivån (Zeithaml et al 1988). När kvaliteten av en tjänst ska evalueras ska det även poängteras 
att det inte enbart är slutresultatet av tjänsten som mäts utan även processen att leverera tjänsten 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985). Parasuraman et al (1985) tog fram en konceptuell modell som 
visar vilka effekter som påverkar den upplevda servicekvaliteten för tjänster företag levererar. Den tar 
upp en mängd olika aspekter som är viktiga att poängtera för en callcenterverksamhet, dels för att det 
kan vara svårt för en verksamhet som är bunden till att kunder enbart möter dem bakom en telefonlinje 
och de därför inte får någon direkt personlig kontakt med dem, de måste därför anstränga sig mer på de 
andra betydande delarna.  
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Figur 2.1 – Modell för servicekvalitet (Parasuraman et. al. 1985)  
De 10 punkterna kräver en förklarning för att bli tillämpningsbara: 
1) Tillgänglighet syftar på hur kunder kontaktar företaget och hur lätt detta sker, vilket betyder: 
a) Det är lätt att nå tjänsten via telefon 
b) Rimliga väntetider 
c) Lämpliga öppettider 
2) Kommunikation syftar på att hålla kunden informerad i ett språk denne förstår och att lyssna på dem 
och hålla en nivå på språket som passar kunden det involverar. 
3) Kompetens menar att personalen ska ha de behövda kunskaperna och färdigheterna för att kunna 
utföra en tjänst, att de har både kunskapen om kunden och den kunskap som behövs inom firman. 
4) Artighet involverar respekt, förståelse och vänlighet mot kunderna. 
5) Trovärdighet involverar pålitlighet, ärlighet och ha kundens bästa i åtanke, saker som hjälper till är 
företagsnamnet och företagets ryckte. 
6) Pålitlighet syftar på att vara konsekvent med kvaliteten de levererar och att kunden kan känna sig 
trygg i att nå tjänsten när det ska gå. Företaget levererar tjänsten korrekt redan första gången. 
Företaget håller sitt ord och ändrar inte saker. 
7) Lättillgänglighet syftar på hur väl de anställda är villiga och redo att utföra sina tjänster och hur 
snabbt de agerar under en tjänst för att snabbt hjälpa kunden. 
8) Säkerheten syftar både på att kunden ska vara fri från faror, risker och oro under tjänsten, vilket 
både syftar på fysisk säkerhet, finansiell säkerhet och sekretess. 
9) Verklighetsbaserad syftar på hur konkret verksamheten är, vilka fysiska bevis på tjänsten som finns, 
som lokaler, hur personalen ser ut, utrustning för att utföra tjänsten. 
10) Förståelse syftar på hur bra tjänstemännen är på att förstå sin kund och hur mycket arbete som läggs 
ner på att lära sig förstå vilka behov denne har. 
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Dessa punkter är de som enligt Parasuraman et al (1985) är de som har betydelse för hur kunden upplever 
tjänsten som levereras. Evenson et al (1999) klassar detta som de externa sättet att mäta servicekvalitet. 
Evenson et al argumenterar att externa mätningar är något som är svårt att få resultat som kan anpassas 
till mer än en enskild aktör och det är därför bättre att se på interna mätningar och sedan använda de 
externa aspekterna som mål att nå för företagen själva. Även Cronin & Taylor (1992) är en annan som 
har gått emot Parasuraman et al (1985) bild av hur servicekvalitet ska mätas. Cronin & Taylor (1992) 
argumenterar att det inte är servicekvaliteten i sig som är det som är det viktiga, utan det viktiga är hur 
pass nöjd kunden är. Det viktigaste är enligt Cronin & Taylor (1992) att hålla kunden nöjd och då kan 
företaget behöva lägga fullt fokus på kunden och hoppa över förbättringar som enbart fokuserar på att 
öka servicekvaliteten. Cronin & Taylor (1992) argumenterar att kunder kanske inte köper den tjänsten 
som har högst service kvalitet utan de kollar mer på tillgänglighet, pris eller lägligheten vilket kan höja 
kundens tillfredställelse utan att faktiskt förändra synen på vilken kvalitet tjänsten håller. 
Även de tre externa faktorerna som Parasuraman et al (1985) tar upp; rykte, personliga behov och 
föregående erfarenheter har stor betydelse för servicekvaliteten enligt dem. Mangold, Miller och 
Brockway(1999) visar i sin studie om muntliga omdömen att en missnöjd kund berättar för i genomsnitt 
nio andra personer om de råkat ut för en dålig produkt medan en kund som är nöjd enbart berättar för 
fem andra. Mangold et al (1999) visar att den typen av kommunikation stark påverkar på kunders 
inköpsbeteende. Kundens bedömning av produkten påverkas dessutom både på kort och lång sikt. 
Muntliga omdömen har även störst påverkan på tjänstemarknaden (Mangold et al. 1999), vilket pekar 
på vikten av att ha en hög nivå på den servicekvalitet på de tjänster serviceorganisationer ger sina kunder. 
2.3 Callcenters 
Callcenters är en typ av serviceverksamhet som använder sig av kommunikation för att leverera sina 
tjänster. Callcenterverksamheter bygger på att det finns underordnade och deras arbetsledare. För att 
effektivisera arbetet mellan dessa parter behöver de en bra kanal för kommunikation. Det kan dock 
diskuteras om det är fallet för callcenters. Federico (1996) argumenterar att arbetsledare är betydligt mer 
nöjda med kommunikationen än vad de underordnade är. Relationen mellan underordnade och 
arbetsledare ska även enligt Varcas (2006) ha stor betydelse för hur väl de anställda presterar och även 
vilka nivåer av arbetsstress de utsätts för. Dock menar Varcas (2006) också att i hans forskning tycks de 
anställdas arbetssätt vara en viktigare aspekt än hur den sociala ekologin ser ut på arbetsplatsen hos 
callcenters. Det är viktigare att sättet arbetet är upplagt på är konstruerat korrekt än att relationerna 
mellan de anställda och deras arbetsledare är bra (Varcas, 2006). 
Varcas (2006) studie visar att personlig kontroll är en viktig aspekt för att minska arbetsstressen vid 
callcenters. Detta kan göras genom att låta de anställda vara delaktiga i förbättringsarbetet av sitt eget 
arbetssätt, låta dem själva planera de arbetsuppgifter de har i de fall som det finns olika sorters uppgifter 
de kan välja mellan och genom att låta seniorer bland de anställda använda övervakningssystemet för 
att ge feedback till nya anställda (Varcas, 2006). 
Holman, Frenkel, Sørensen och Wood (2009) undersöker i sin studie faktorer kring de olika nivåerna 
inom organisationen, som kostnaderna som finns kring kundmissnöje, lokala 
arbetsmarknadsförutsättningar, management ideologi och teknologi. Dessa faktorer kan enligt honom 
påverka hur lätt det är att hålla kvar anställda med hög kompetens (Holman et al. 2009). Detta påverkar 
i sin tur hur mycket managern för callcenterverksamheten uppmuntrar till att lägga mer rutiner på arbetet 
för att kunna anställa folk med lägre kompetens (Holman et al. 2009). Med mer rutiner skulle managern 
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uppmuntra mer frekvent övervakning och arbetsdiskretion, som på samma vis ökar mängden 
övervakning om priset för missnöje från kunden är högt (Holman et al. 2009). 
2.4 Övervakning 
Callcenters använder sig av övervakning för att kunna styra sina anställda och mäta deras servicekvalitet. 
De använder sig av en centrerad övervakning via deras IT stöd som ser allt som de anställda gör och hur 
de presterar. Detta brukar klassas som ett elektroniskt panopticon, från den franska filosofen Foucaults 
(1977) metafor kring samhällsövervakning med ett centrerat övervakningssystem som inte visar vem 
den övervakar, som fått en modern tillämpning inom till exempel callcenterverksamheter (Bain & 
Taylor, 2000). Panopticon fungerar genom att eftersom de anställda alltid kan vara övervakade agerar 
de på ett sådant sätt som att de alltid är övervakade, även om detta inte är fallet (Foucault 1977). 
Forskning kring påverkan av konstant övervakning som ett elektroniskt panopticon inom callcenters har 
genom åren haft mycket varierade resultat. Fernie och Metcalf’s (1998) syn på det att det skulle vara en 
övervakares perfektion av dennes krafter och på andra sidan argumenterar Bain och Taylor (2000) att 
Fernie och Metcalf’s (1998) skulle strunta i de anställdas position och ignorerar effekterna av deras 
motstånd till den centraliserade övervakningen. 
Ball (2010) visar på att det finns tre huvudsakliga orsaker och skäl till varför arbetsgivare övervakar sina 
anställda, dessa är: 
1. För att försäkra sig om att de anställda presterar och skapar värde för företaget. 
2. För att skydda verksamheten, både dess intressen och hemligheter ska stanna inom företagets 
väggar. 
3. För att skydda företaget från rättsliga påföljder vid eventuella tvister kan man peka på var felet 
inträffats. 
Dessa faktorer är dock enbart vad övervakningen syftar på att göra, övervakningen har en betydligt mer 
varierad påverkan på både de anställda, företaget och den servicekvalitet som företaget kan 
leverera.  Organisationer tittar på de anställda i första hand för att skydda sina tillgångar även om arten 
och intensiteten av övervakningen säger mycket om hur ett företag ser sina anställda (Ball, 2010). Detta 
kan även kopplas mot Holmans et al (2009) studie där han pekar på att prestationsövervakning inom 
callcenters sällan ses som en sak som är kopplad till skicklighet, utan ses oftast som en teknisk fråga 
som har underliggande kopplingar till politiska och moraliska undertoner inom verksamheten. Ball 
(2010) och Holman et al (2009) resonemang att det inte är prestationsövervakningen som är det viktiga 
visar på den klyfta som finns i kommunikationen mellan arbetsledarna och de anställda när de ställs och 
diskuteras inom och mot studier som Balls (2010) och Stantons (2000). De här studierna visar på att 
anställda påverkas av övervakningen mycket personligt. Övervakningen påverkar de anställdas fokus, 
om en process övervakas mycket kommer det även att leda till att den anställde kommer försöker 
prestera bättre under just det momentet (Stanton, 2000). 
Tvister kring övervakning på arbetsplatsen uppstår vanligtvis under tre olika förhållanden, det första är 
när övervakningen går utöver vad som kan anses vara nödvändigt och resonabelt. Det andra är när det 
förväntas att de anställda ska ge ut exakta och precisa tider för vad de gjort och var de har varit. Det 
tredje är när övervakningen försämrar arbetets förutsättningar och påverkar de redan existerande 
nivåerna av kontroll, självstyre och förtroende negativt. (Ball, 2010,Varca, 2006) 
Lund universitet Björn Berglund och Johan Lundqvist 
Institutionen för informatik VT-2014 
 
 
13 
 
Övervakning riktar den anställdes uppmärksamhet till de delarna inom arbetet som är viktiga för 
arbetsgivaren och det ökar den anställdes prestationsförmågan. Det har dock framkommit andra 
motivationsteorier som kan hjälpa till att förklara övervakningens effekter. Stanton(2000) har lagt fram 
en teori, att när en ledare övervakar en anställds beteende, då kommer den anställde med större 
sannolikhet att försöka följa ledarens intressen. Från detta perspektiv kan man motivera att övervakning 
ökar medvetenheten om sambandet mellan prestationer och deras belöningar. Ledare och anställda som 
har tillgång till övervakning som ett ledarverktyg engagerade sig i fyra gånger mer uppgiftsrelaterade 
samtal. De anställda som inte får tillräckligt med övervakning blir beroende av andra former av möten 
där de blir värderade för att hålla sina prioriteringar rätta (Stanton, 2000). 
Forskning indikerar att frekvensen, det vill säga hur ofta de anställda blir övervakade, påverkar deras 
reaktion på det (Stanton, 2000). Niehoff och Moorman (1993) påvisade att frekvent övervakning av 
arbetsuppgifter minskade mängden vid-sidan-om-arbete och de fann även att frekvent övervakning 
ökade de anställdas syn på rättvisa när de gäller övervakning. Dessa relaterade variabler visar vikten av 
att ha en bild av rättvisa för de anställda (Niehoff & Moorman, 1993). Stanton (2000) undersökte även 
rättvisa och kom fram till att frekvent övervakning ansågs som mer rättvist än oregelbundet 
övervakande. 
Holman et al (2009) visar i sin studie att mängden övervakning även påverkas av vilken sorts kund det 
är frågan om, när det är större samarbeten mellan parterna är det betydligt mindre övervakning. Detta 
eftersom sådana samarbeten ger mindre legitimitet till en process som är hierarkisk och öppen för 
nyckfulla användningsområden (Holman et al 2009). 
Holman et al (2009) visar på hur operativa krav (relationsbyggande m.m.) är associerade med 
prestationsövervakning på två sätt, först ökar relationsbyggande komplexiteten hos den anställdes arbete 
och minskar därför hur frekvent övervakningen kommer att ske, eftersom det är mer resurskrävande när 
en uppgift är komplex än när en uppgift är rutinmässig. För det andra är komplexa uppgifter motiverande 
och kräver större engagemang, vilket minskar behovet för prestationsövervakning som syftar till att 
generera engagemang eller som riktar sig mot att förstärka lojaliteten mot företagens krav (Holman et 
al. 2009). 
Arbetsplatsövervakning får konsekvenser för de anställda och påverkar deras välbefinnande 
arbetskultur, produktivitet, kreativitet och motivation (Ball, 2010). Holman et al (2009) lägger i sin 
studie om callcenters fram hypotesen att jobbdiskretion och prestationsövervakning är positivt associerat 
med organisationers prestationsförmåga. De drar senare i sin studie slutsatsen att skillnaderna i hur man 
lägger upp sitt arbetssätt har betydelse, övervakning hade en positiv påverkan på hur mycket de anställda 
säljer och hur ofta de blir klickade under samtal medan arbetsdiskretion är negativt associerat med 
arbetskostnader och hur många som avslutar sina anställningar (Holman et al. 2009). Dessa två punkter 
tyder på ena sidan att prestationsövervakning inom callcenters hjälper anställda att hålla en hög 
ansträngningsnivå för att klara av sina uppgifter, men att det på andra sidan snabbare tömmer de 
anställdas fysiska och mentala resurser, vilket leder till ett lägre välmående (Holman, et al. 2009). 
Managers behöver dock inte göra stora förändringar på de anställdas arbetsmiljö för att få stora positiva 
resultat med minskad stress och arbetsbörda (Varca, 2006). 
De anställdas arbetsbörda kan minskas på en mängd olika sätt, Varca (2006) visar i sin studie att det kan 
göras genom att till exempel tillåta frihet vid kunders problemlösning genom att avempatisera vikten av 
en strikt procedur vid kundkontakt och genom att visa precis hur mycket som de anställda övervakas. 
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2.5 Teoretisk ramverk för övervakning av tjänster 
För att kunna angripa vår forskningsfråga har vi valt att använda oss av Evenson et al(1999) teoretiska 
ramverk som grund. Evensons et al (1999) ramverk går ut på att försöka skapa en förståelse för hur 
callcenterorganisationer kan skapa effektiva serviceleveranser och vilka dess primära drivkrafter är. De 
tre drivkrafterna som ser till att ett callcenter levererar kvalitativ service är effektiva processer, effektiv 
IT och effektiva människor. Användningen av ordet “effektivt” i ramverket är för att tydligt poängtera 
att olika element inom ramverket kan fungera bättre eller sämre över olika avdelningar, men att få dem 
att arbeta effektivt tillsammans är nyckeln till att leverera service i världsklass (Evenson et al. 1999). 
 
 
Figur 2.2 – Teoretisk modell för service leverans.(Evenson, 1999, s 3) 
Ramverket är uppdelat i fyra olika huvudfaktorer; effektiva processer, effektiv strategileverans, effektiv 
IT och effektiva personer. Ramverket har sedan som uppgift att undersöka effekterna de olika faktorerna 
har mot leveransen av effektiv service och hur de olika faktorerna påverkar varandra. Eftersom denna 
studie är inriktad på övervakning har vi valt att lägga vårt fokus på effektiv IT och de element som 
påverkar och påverkas av det. Anledningen till att vi valt att fokusera på effektiv IT är att den delen i 
ramverket går hand i hand med ett callcenters sätt att övervaka med hjälp av ett IT-system. Detta tar 
dock inte bort aspekten att alla delarna av ramverket har viktiga aspekter för servicekvalitet som ni ser 
i figur 2.2.  
Utifrån detta ser vi även tillbaka på Parasuraman et al (1985) modell om servicekvalitet och placerar ut 
dessa 10 olika attribut som de ansåg vara de som bestämde servicekvaliteten ur kundernas perspektiv 
och placerar in dem hos Evenson et al (1999) tre huvudfaktorer till en effektiv leverans av tjänster. Detta 
kan ses i figur 2.3. Vi gör detta för att enklare kunna identifiera var en kunds tillfredställning skapas 
inom ett callcenter och vart fokusen hos callcentret kommer behöva ligga för att skapa en högre 
servicekvalitet och då en effektivare leverans av sin tjänst. Det är dock inte det interna mätsättet av 
servicekvalitet som vi använder för vår uppsats, men vi anser att den ger viktig information om 
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serviceföretag i allmänhet levererar tjänster på ett effektivt sett och vill därför visa hur vi representerar 
dessa punkter. Det kommer också visa på vilka av de olika externa faktorerna som övervakningen 
påverkar i slutändan.  
 
Figur 2.3 – Sammankopplad version av Evenson’s et al (1999) och Parasuraman’s et al (1985) ramverk.  
2.5.1 Effektiv IT och övervakning 
Effektiv IT skapar en möjlighet att skapa fördelar för en verksamhet jämfört med sina konkurrenter. Det 
underlättar inte enbart för verksamheter att lägga sig på samma nivå som sina kunder utan effektiviserar 
även både processer och de anställda. Om en verksamhet använder sig av effektiv IT kan det göra 
leveransen av tjänster mer flexibla, snabbare och effektivare (Evenson et al, 1999). För att effektivt 
kunna övervaka det som sker inom i ett program som en anställd använder krävs det att programvaran 
som används och övervakningens programmet antingen är samma modul eller att de på något vis är 
sammankopplade. Det blir betydligt lättare att se att allting går rätt till hos den anställde om den som 
övervakar har något vis att se vad den anställde gör på sin datorskärm och sedan kan ge feedback på 
detta. Övervakning och effektiv IT handlar i största laget om systemet ska vara homogent då 
övervakningen även den sker från ett IT system. Färre olika IT system ger en bättre möjlighet för detta. 
2.5.2 Effektiva människor, nyckelord och övervakning  
Eftersom det primära gränssnittet mellan en organisation och dess kunder är en anställd som agerar som 
en service representativ, är det en viktig aspekt som starkt påverkar hur bra service en organisation kan 
leverera. Hur en organisation lägger upp sin HR (Human Resources) avdelning har stor betydelse för 
hur bra deras anställda kan prestera. Om vi går in mer specifikt påverkar HR avdelningens arbetssätt 
direkt hur kunniga de anställda kan bli om deras produkter och tjänster, om de anställda kan hantera ett 
problem direkt eller om hen måste vänta, och hur stor omsättning företaget får (Evenson et al, 1999). 
Människor är det som är lättast att övervaka, då det är dem som faktiskt utför tjänsterna inom callcenter. 
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Att kunna övervaka hur effektiva personalen sker på en mängd olika sätt och påverkar även de anställda 
och deras arbete på en mängd olika vis. 
För att se hur övervakningen inom callcenter påverkar personalen har vi tagit fram ett antal nyckelord 
som vi funnit nämnda frekvent inom tidigare teoretiska arbeten. Vi har gjort detta för att kunna visa på 
vilka effekter som har den största påverkan på servicekvaliteten som människorna levererar. Valet att 
välja nyckelord är för att det är enkelt att se hur dessa blir nämnda under intervjuer. De fem 
nyckelattributen som vi funnit bland teorin är: Stöd, Stress, Värdegivande, Hemligheter och Rättvisa. 
Stöd ger övervakningen genom att som Stanton (2000) säger genom att ge möjligheten för arbetsledaren 
att kunna ge feedback och då hålla sig motiverade.  
Stress är något som arbetsplatsövervakning skapar och det påverkar välbefinnande, arbetskultur, 
produktivitet, kreativitet och motivation enligt Ball (2010). Holman et al (2010) studie visar på att 
prestationsövervakning snabbare tömmer de anställdas fysiska och mentala resurser vilket leder till lägre 
välmående och stress. Även Varca (2006) diskuterar stress och hur det kan förhindras i sin forskning. 
Att övervakning skulle vara värdegivande har diskuterats mycket, Stanton (2000) argumenterar att 
övervakningen fokuserar en anställds arbete och därför skapar högre servicekvalitet. Holman et al (2009) 
teorier visar dock på att desto svårare arbete som sker desto mindre övervakning kommer behövas, 
övervakningen kan då anses som en ekvation där de värdgivande effekterna av övervakning blir mindre 
desto svårare uppgifter som finns. Holman et al(2010) visar i sin studie att övervakningen ökar hur 
mycket de anställda säljer. 
Hemligheter diskuteras på två vis inom övervakningen av personalen, det är dels för att skydda 
företagets intresse som Ball (2010) nämner och sedan är det om hemligheter hålls mellan arbetsledarna 
och de underordnade. Varca (2006) visar att om övervakningen är något som hålls öppet och inte hemligt 
minskas stressen och arbetsbördan hos de anställda.  
Rättvisa med övervakningen är något som både Niehoff och Moorman (1993) och Stanton (2000) 
diskuterar genom deras teorier kring frekvensen av övervakning påverkar de anställdas syn på hur 
rättvist de tycker det är. Mer frekvent övervakning anses som mer rättvist.   
2.5.3 Effektiv serviceleverans och övervakning 
Inom finansiella tjänster finns det både interna och externa mått för att mäta och utvärdera prestanda. 
Externa mätningar är baserade på kunders uppfattning av tjänstekvaliteten. Den informationen samlas 
in genom enkäter och fokusgrupper. Även om denna data kan vara relevant vid en utvärdering av en 
verksamhet är den inte lika effektiv vid jämförelse mellan olika verksamheter (Evenson et al, 1999). Det 
är svårt att aktivt övervaka hur effektiv verksamheten är på att leverera sina tjänster och kvaliteten på 
det (Zeithaml et al 1988). Det handlar i detta fall ofta om indirekt mätning av hur väl tjänsterna fungerar. 
Mätningarna sker internt mot statistiken hos IT, människor och de processer som företaget använder och 
externt mot kundundersökningar.  
 
2.5.4 Påverkan mellan IT och människan 
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Det som har en stor påverkan mellan IT och människan inom ett callcenter är att IT hjälper den anställde 
i sina arbetsuppgifter. IT-systemet hjälper den anställde genom att förenkla hanteringen av samtal samt 
samla in information med hjälp av en VRU innan samtalet når den anställde. Evenson et al (1999) visar 
i sin studie att denna påverkan kan anses både positiv och negativ då systemet gör det enklare för den 
anställde att arbeta samtidigt som det ställer högre krav på de anställda. Kraven kommer eftersom att 
systemet kan hantera lättare samtal själv och därför leder det till att den anställde kommer behöva 
hantera fler samtal med större problem (Evenson et al, 1999). Resonemanget stärks av att även Holman 
et al (2009) argumenterar på ett liknande sätt för teknikens påverkan på de anställda.  
2.5.5 Påverkan mellan IT och effektiv service 
Enligt Evenson et al (1999) är den största påverkan mellan IT och effektiv service att med ett effektivt 
IT-system kommer callcentret kunna hantera fler samtal. Eftersom ett samtal hanteras fortare blir även 
väntetiden för kunden mindre. Det är även i IT-systemet som VRU behandlar kundsamtal och samlar in 
data vilket leder till att de anställde redan har information om kunden innan samtalet kopplas till den 
anställde. Detta leder till att den anställde lättare kan hantera kundens samtal och får samtidigt en kortare 
samtalstid som leder till kortare samtalsköer. Det är dessa faktorer som gör att IT kan effektivisera 
verksamhetens service. (Evenson et al, 1999) 
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2.5.6 Teoretiskt ramverk för vår studie 
För att kunna påvisa relevansen av vår studie har vi gjort en tabell som visar de olika teoretiska 
utgångspunkterna och hur de står mot varandra. På ena sidan har vi de åtta mest betydande teoretiska 
utgångspunkterna. På den andra sidan har vi lagt de fyra aspekterna av Evenson et al (1999) ramverk 
samt övervakning. De tomma fälten visar att det ämnet inte är diskuterat inom den teorin. 
Tabell 2.1 – Motivationstabell för studien 
Aspekter till 
studien 
IT Människor/ 
anställda 
Processer Servicekvalitet Övervakning 
Evenson et 
al (1999) 
Effektivisering Effektivisering Effektivisering Intern mätning  
Parasuraman 
(1985) 
Skapa service-
kvalitet 
Skapa service-
kvalitet 
Skapa service-
kvalitet 
Extern mätning, 
kundernas 
perspektiv 
 
Cronin & 
Taylor 
(1992) 
 Tillgänglighet  Hålla kunden 
nöjd 
 
Holman et al 
(2009) 
 Engagemang Management, 
rutiner 
Prestationer från 
anställda 
Prestations-
övervakning 
Varca  
(2006) 
 Arbetsmiljö, 
stress, 
förtroende 
Förändrings-
arbete 
 Effekterna av 
övervakning 
Niehoff 
(1993) 
 Rättvisa   Frekvensen av 
övervakning 
Ball  
(2010) 
 Välbefinnande, 
produktivitet, 
motivation. 
 Prestationer från 
anställda 
Skydda 
verksamheten, 
prestations-
övervakning 
Stanton 
(2002) 
 Fokus, 
motivation, 
rättvisa 
  Effekterna av 
övervakning 
Som tabellen visar kan vi se att övervakningens påverkan på servicekvalitet är något som det inte har 
forskats mycket om. Övervakningen ställs i första hand mot de anställda och deras managers och hur de 
påverkas av övervakningen. Processer är något som inte tas upp i en större mängd och vi har därför valt 
att inte ta med det i vårt eget ramverk. Den IT som används har inte heller diskuterats av de forskarna 
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som tar upp övervakning men vi ser fortfarande IT som en viktig aspekt då företag i dagens läge nästan 
enbart använder sig av IT för att övervaka deras anställda. 
Utifrån motivationstabellen har vi bygga upp ett eget ramverk för att kunna lösa vår forskningsfråga 
genom att lägga till fältet övervakning som omringar effektiva människor och effektiv IT. Ramverket är 
inriktad på övervakningen som finns kring effektiv serviceleverans. Vi tar sedan dessa faktorer och 
försöka ta fram ett svar på vår forskningsfråga om hur callcenterverksamheter kan använda dessa 
faktorer för att skapa servicekvalitet. Vi undersöker sedan IT och övervakning och ser hur deras 
relationer till effektiva människor och effektiv service påverkas. Valet att inte diskutera effektiva 
processer har vi gjort eftersom det är något som inte går att direkt mäta med hjälp av övervakning och 
det inte direkt kopplas till IT och övervakningen som sker där. Utifrån detta har vi skapat modellen i 
figur 2.4.  
 
Figur 2.4 –  Egenkonstruerat ramverk. 
I uppsatsen kommer vi undersöka hur dessa faktorer blir påverkade av övervakningen och hur de 
påverkar den servicekvalitet som ett callcenter kan leverera till sina kunder.  
För att kunna besvara våra olika forskningsfrågor har vi lagt upp en referensram (Bilaga 2), som vi 
kopplar samman till intervjumallen (Bilaga 1). Referensramen är uppbyggd för att peka på vilka olika 
intervjufrågor som vi ställer till de intervjuade personerna som ska besvara de olika forskningsfrågorna. 
De olika intervjufrågorna är sedan baserade på den teori och är länkade till respektive forskningsfråga 
under referensramen. Teorin används sedan för att motivera hur de olika intervjufrågorna vi ställer ska 
besvara våra forskningsfrågor. 
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3 Metod 
I detta kapitel kommer vi att gå igenom hur vi ska gå tillväga med vår undersökning och vilka metoder 
som används för att hålla en hög nivå på det arbete som görs. 
3.1 Kvalitativ halvstrukturerad intervju 
Syftet med vår undersökning är att samla information angående hur callcenterverksamheter utnyttjar sin 
övervakning inom sin verksamhet. Vi anser att det finns goda möjligheter att genomföra intervjuer hos 
callcenterverksamheter då de är öppna med övervakningen av sina anställda. 
Baserat på detta har vi bestämt oss för att göra intervjuer med både chefer, arbetsledare/managers och 
de anställda som sitter och hanterar kundsamtalen på callcentret. Valet att intervjua dessa personer är 
till för att få en blandad syn på hur övervakningen och dess effekter påverkar personalens dagliga arbete 
och hur de förbättrar servicekvaliteten hos de anställda. Vårt mål var att hålla intervjuerna på plats hos 
de företagen vi ska intervjua och inte över telefon, detta då Jacobsen (2002) argumenterar att två 
personer har lättare att prata om känsliga ämnen i en fysisk intervju än över telefon. Detta i sin tur beror 
på att två personer som ser varandra i ögonen när de pratar har lättare att skapa en känslomässig kontakt 
(Jacobsen, 2002). Dock var vi tvungna att hålla en av våra intervjuer över telefon då ett företag inte 
ansåg sig ha tid att göra intervjun på plats. 
När en intervju hålls över telefon blir den lätt opersonlig och enligt Frey & Oishi (1995) har 
intervjupersonen lättare att ge information som inte är sann eller felaktig. Vid en fysisk intervju är det 
även lättare för intervjuaren att se hur intervjupersonen reagerar rent fysiskt vid vissa frågor. Detta ger 
intervjupersonen en blick i vilka frågor som är känsligare än andra (Jacobsen, 2002). Enligt Jacobsen 
(2002) kan intervjuer som är ansikte mot ansikte även ge negativa effekter. Denna effekt kallas 
intervjuareffekten och är när intervjupersonen känner av intervjuarens närvaro och beter sig onormalt 
(Jacobsen, 2002). Denna effekt finns inte vid en telefonintervju (Groves & Kahn 1979). 
Valet av oss att vilja ha intervjuerna på plats hos företagen argumenterar vi med att det kommer ge en 
större öppenhet från de intervjuade personerna. Jacobsen (2002) menar att det finns två huvudplatser att 
utför intervjun på, antingen en plats som är naturlig för intervjupersonen eller en konstlad. Den naturliga 
platsen är t.ex. intervjupersonens hem eller arbetsplats medan en konstlad plats kan vara ett intervjuarens 
arbetsrum eller ett neutralt rum som ingen av parterna är speciellt bekväm i (Jacobsen, 2002). Det är 
viktigt med val av intervjuplats eftersom en plats där intervjupersonen inte känner sig välkommen eller 
bekväm i kan orsaka att intervjupersonen inte öppnar upp sig lika mycket som på en annan mer bekväm 
plats (Jacobsen, 2002). Nevin (1974) skriver att en intervju i konstlad miljö ofta visar i att 
intervjupersonen ger mer konstlade svar jämfört med i en naturlig miljö för intervjupersonen. 
Vi har valt att göra vår intervju halvstrukturerad, detta för att vi vill hålla oss till de vitala ämnena och 
frågorna men att fortfarande låta den intervjuade personen poängtera vad den anser vara det viktigaste 
inom ämnet. Jacobsen (2002) skriver att det finns två olika sorters intervjuer, en öppen och en 
strukturerad. En öppen intervju kan verka som ett helt vanligt samtal utan några styrningar eller 
begränsningar av intervjuaren utan intervjupersonen får tala fritt och kan även leda till att intervjun tar 
fel riktning utan att intervjuaren styr tillbaka samtalet till ursprungsämnet. I en öppen intervju får 
intervjupersonen lättare att öppna upp och prata om ämnet. Nackdelar med denna form av intervjuteknik 
är att intervjupersonen själv får styra samtalet och därför kanske inte rätt data samlas in och intervju blir 
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mindre värdefull för intervjuarens datainsamling. Eftersom vi ska dokumentera intervjun det är därför 
viktigt att den är förstrukturerad med huvudfrågor. Vi gör detta eftersom vi vill ha möjlighet att leda 
vart intervjun ska gå och vilka faktorer intervjun ska koncentrera sig på. (Jacobsen, 2002) 
3.2 Analysarbete 
Den kvalitativa analysprocessen är av Jacobsen (2002) uppdelad i tre olika steg, först en beskrivning av 
elementen som funnits, efter det sker en systematisering av de elementen och till sist en kategorisering. 
Vi använder oss av inspelning och anteckning av det som sägs på intervjuerna för att kunna hålla en hög 
kvaliteten på det vi diskuterar. Till sist analyserar vi det vi har funnit under intervjuerna och jämför det 
mot de teorier som tidigare tagits upp. (Jacobsen, 2002) 
3.2.1 Nyckelord 
När vi analyserar intervjuerna kommer vi att se efter olika nyckelord som vi valt ut från teoridelen. 
Dessa ord är stöd, stress, värdegivande, hemlig och rättvisa med respektive synonymer. Det vi vill få ut 
genom att specifikt analyser dessa faktorer är hur intervjupersonen känner och påverkas av den IT som 
dagligen används i ett callcenter. Under faktorn stöd vill vi se hur mycket stöd IT ger till både 
arbetsgivaren och telefonisten i det vardagligande användandet av callcentret. Genom att analyser 
faktorn ur denna synvinkel kan vi se hur IT stödjer de som arbetar med systemet. Den andra faktorn är 
stress, vi vill se hur mycket stress som systemet antingen lägger eller tar bort från de som arbetar med 
systemet dagligen och på detta vis påverkar prestationen. Den värdegivande faktorn har vi valt för att se 
hur pass mycket värdegivande effekter som finns på grund av IT och övervakning. Anledningen till att 
vi vill analysera hemligheter inom verksamheten är för att det kan påverka förtroendet mellan de 
anställda inom verksamheten. Anledningen till att vi vill analysera rättvisa är för att undersöka om de 
anställda blir rättvist behandlade med hjälp av data från övervakningen och hur detta påverkar dem. 
3.3 Koppling mellan ramverket och intervjufrågor 
För att det ramverk vi konstruerat ska ge några effektiva svar har vi konstruerat ett antal intervjufrågor 
(se bilaga 1 – intervjuguide) och kopplat dessa mot vårt ramverk. Vi har valt att skapa en intervjuguide 
som ska hjälpa oss förstå detta. Den är uppdelad i fem olika huvudkategorier. Dessa fem kategorier är: 
 Bakgrundsfrågor 
 IT 
 IT, övervakning och service 
 Kommunikation, information och övervakning 
 Avslutade sammanfattning 
Anledningen till att vi har dessa fem kategorier är för att skapa en helhetsbild utifrån vår modifierade 
variant av Evensons et al (1999) ramverk, se figur 2.4. Vi har valt att fokusera större delen av 
intervjufrågorna direkt mot den IT och övervakning verksamheten använder i sitt callcenter. Med hjälp 
av frågorna anser vi att vi täcker de teoretiska grunderna vi lagt bakom ramverket. Vi har valt att skapa 
en referensram för frågorna (se bilaga 2 – referensram) för att ge en bättre överskådlighet över vilken 
teori de olika frågorna är baserade på. 
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Bakgrundsfrågorna är till för att öppna upp den intervjuade personen till intervjun, detta hjälper de som 
är ovana vid intervjuer att lugna sig och det kommer i längden ge bättre svar än om intervjuaren går 
direkt på de tyngre frågorna (Jacobsen, 2002). Frågorna tar upp och visar vem personen är som arbetare 
och vilka arbetsuppgifter denne har vilket kommer låta oss lägga denne i rätt spektrum av hur dennes 
information behandlas. Är det en person med lång erfarenhet och som är högt uppsatt inom 
verksamheten ger det mer kredibilitet till vad den säger, men det kommer också betyda att denne kanske 
inte upplever vissa saker inom callcentret som de som jobbar direkt som telefonister. På samma vis 
hamnar en lågutbildad på en annan nivå med den information denne ger, dock är båda lika värdefulla 
för resultatet av uppsatsen då vi vill veta både hur de som övervakar och de som blir övervakade ser på 
processen. Bakgrundsfrågorna ger en första inblick i fältet effektiva människor och effektiv IT i vårt 
ramverk. 
Den andra kategorin av information vi valde att fråga de anställda om är IT. Detta område behöver vi 
fråga om av ett antal olika anledningar. Dels vill vi kunna förstå hur IT inom generellt används av de 
anställda får att få en överblick i var problem kan uppstå för dem och hur det hjälper dem att leverera 
effektiv servicekvalitet. Vi vill också se vad det är för typ av programvara som används för 
övervakningen och hur programvaran är kopplad till och från de anställda. Vi kan från dessa frågor 
diskutera IT-systemet och övervakningen som används mot vår teoretiska bakgrund, se bilaga 2. 
Den tredje kategorin som vi kallar ”IT, övervakning och service” är frågor som är kopplade till hur de 
anställda levererar servicekvalitet och hur IT och övervakningen påverkar detta. Dessa frågor används 
för att se om företaget själv gör några faktiska ansträngningar för att själva förbättra den servicekvalitet 
de levererar. De ska hjälpa till att undersöka hur medvetna ledarna är av att övervakning påverkar de 
anställdas prestationer vilket är det vi direkt vill undersöka med vårt ramverk.  
Den fjärde kategorin hanterar kommunikation, information och övervakning och det är här alla de 
tidigare frågorna binds tillsammans för att ge oss den bästa möjliga av hur övervakningen placeras i vårt 
ramverk. Frågorna handlar först och främst om övervakning och hur kommunikationen till och från 
arbetsledarna fungerar. Vi vill här visa på effekterna av övervakning och speciellt vill vi kolla på hur 
människorna påverkas av övervakningen med denna kategori. Vi tror att denna kategori kommer vara 
den som ger mest respons till de nyckelord vi valt ut. Här kan vi även se hur de data som samlas in med 
hjälp av övervakningen används och om den används korrekt.  
Den sista kategorin vi valt att ha med har vi kallat effekter, den är den avslutande delen av vår intervju 
och den är till för att snabbt sammanfatta det som sagt under intervjun. Det är bra att ha en 
sammanfattande fråga i slutet att vi som intervjuare inte missat något vitalt i det den intervjuade har sagt 
(Jacobsen, 2002). 
3.4 Val av företag och informanter 
Valet av företag har blivit att ta större organisationer. Företagen använder sig av sina callcenters för att 
kunna ge service till sina kunder och inom organisationen. Den typen av callcenterverksamheter är oftast 
inte vinstdrivande i sig utan de vill enbart att verksamheten ska gå runt och att de ska leverera hög 
servicekvalitet för att hålla kvar kunderna inom det bolaget och genom detta tjäna pengar på det. Vi 
valde att ta tre olika typer av företag med callcenters för att de olika resultaten från intervjuerna enklare 
skulle kunna visa på de skillnader som dyker upp i variationer inom IT- och övervakningsval. Valet att 
använda oss av större bolag gjorde vi för att de generellt är mer etablerade och har en bättre förståelse 
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på hur deras arbete och deras IT-system fungerar. De har även tillgång till större IT-system och det gör 
det mer intressant för vår studie. 
Informanterna på de olika företagen hade olika befattningar, men vi valde att primärt välja personer som 
var ledande inom callcenterverksamheterna. Valet gjorde vi för att enklare kunna föra en diskussion som 
skulle leda till mer information kring vad och varför saker skedde som de gjorde. I valet att ta de personer 
med en högre position inom verksamheten begränsade vi oss till att inte ha lika mycket personliga åsikter 
från de som arbetar som telefonister.  
3.5 Validitet och reliabilitet 
Enligt Jacobsen (2002) bör intervjuer alltid minimera problem som hanterar validitet och reliabilitet. 
Både det data som samlas in samt den kvalitativa metoden måste granskas med kritiska ögon, detta är 
för att slutsatsen ska få en validitet som går att lita på (Jacobsen, 2002). Även om både metoden och 
data kritiska granskas, innebär det inte att man kan ta bort icke relevant eller ointressant data. Det syftar 
på att kritiskt granska den data som samlats in. De tre frågor som Jacobsen (2002) tycker borde ställas 
vid en granskning av data är: Har vi fått vad vi vill ha? (Intern validitet), kan vi överföra det som vi 
funnit till andra sammanhang? (Extern validitet) och kan vi lita på de data som vi samlat in? (Reliabilitet) 
Vi skapar en intern och extern validitet genom att vi använder oss av vår intervjumall och referensram. 
De hjälper oss att försäkra att innehållet från intervjuerna är av de slagen vi vill ha. Det hjälper till att se 
till att frågorna vi ställer matchar annan teori inom ämnet och att det kommer hjälpa till att svara på vår 
forskningsfråga. Reliabilitet i studien kan försämras av det faktumet att vi inte använder ett färdigt 
ramverk som tidigare testats. 
3.6 Etiska aspekter 
Det finns enligt Jacobsen (2002) tre viktiga faktorer som en undersökning måste ta hänsyn till. Dessa 
tre faktorer beskriver Jacobsen (2002) som grundläggande aspekter hos den intervjuande. Det är 
grundläggande för en intervju att det är informerat samtycke mellan både parter. Informerat samtyckte 
är att den som intervjuas vet om att den frivilligt gått med på att bli intervjuad och vet om både de 
positiva och negativa sidorna med intervjun (Jacobsen, 2002). Vi kommer därför att framföra en 
grundlig introduktion om studien samt presentera vilka vi som intervjuar är. 
Vi kommer även att ge den intervjuade möjligheten att vara anonym. Om intervjun behandlar 
information om eventuella åsikter och data som kan kopplas direkt till intervjupersonen är det viktigt att 
en fråga om anonymitet ställs (Jacobsen, 2002). Det finns stora krav på att den information som samlas 
in är riktigt och inte tas ur sin kontext (Jacobsen, 2002). Det ligger därför i våra händer som intervjuare 
att se till att det som sägs under intervjun inte vrids eller manipuleras till att det blir missledande. 
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3.7 Generalisering 
Jacobsen (2002) menar att en studie med hög generalisering innebär att studien kan användas i framtida 
studier. Ju högre generaliseringsgrad desto högre är möjligheten att föra över resultatet till liknande 
studier. Egentligen skapar generalisering inget större värde för den nuvarande studien utan mestadels 
för framtida studier. Därför är det viktigt att studien omfattar flera enheter för att skapa en stor 
generaliserbarhet (Jacobsen, 2002). Vi har därför valt att låta studien vara anpassad för att kunna 
appliceras på vilken sorts serviceföretag som helst som använder sig av övervakning. Intervjufrågorna 
går att applicera på de flesta företag efter mindre ändringar i dem. Studien hade även kunnat utföras på 
callcenters som inte hanterar service utan enbart på försäljning av varor. Resultatet från studien hade 
förmodligen blivit annorlunda i det fallet. 
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4 Empiri 
I detta kapitel kommer en presentation av det empiriska materialet som vi fått ut från de intervjuer vi 
har gjort. Intervjuerna är gjorda på individnivå och representerar de enskilda individernas åsikter och 
behöver inte följa organisationernas övergripande åsikter i de frågorna vi har ställt. 
4.1 Presentation av intervjuer 
Företag F1 - IT-avdelning 
Detta var en IT-fokuserad verksamhet som först och främst jobbade med att ge IT-service till sina 
kunder. De var inte ett företag som var tvungna att hålla en hög nivå av övervakning på grund av 
säkerhetsrisker och det har påverkat hur deras användning av övervakning och IT används. Företaget 
har även nyligen fått en ny chef för callcenterverksamheten som hade satt mycket nya processer i rörelse. 
Företag F2 - Human resources avdelning 
Human resources var en liten avdelning som tog emot samtal ifrån andra avdelningar inom 
verksamheten och från deras kunder. Övervakningen och loggningen skedde genom ett SAP system där 
de anställda registrerade sina ärenden.  
Företag F3 - Polismyndigheten i Lund 
Intervjuperson 5 var involverad i avdelningen där anmälningar tas emot från allmänheten. Det var en 
avdelning som förde statistik över både samtalstider, telefonköer och antal tagna samtal.  
Företagen kommer i texten nämnas som F1, F2 och F3. 
4.1.1 IT, övervakning och service 
F1 hade en mycket stor bas av olika IT-verktyg som de använde sig av för att kunna lösa den stora 
mängden av olika uppgifter de kunde få utdelade till sig. De flesta av dessa program var även äldre och 
den genomgående inställningen till IT ibland de respondenter vi intervjuade var att användningen av 
programmen var problematisk. Det var betydligt mer tidskrävande än vad som var önskvärt då en enkel 
funktion vid vissa tillfällen kunde ta ett 20-tal knapptryck att genomföra.  
F1’s nuvarande IT-system var enligt intervjupersonerna gamla, långsamma och gör precis vad de ska, 
men inget mer. Dessa kommer enligt chefen på avdelningen att bytas ut i slutet på sommaren. Dock 
svarar samtliga respondenterna från F1 att de skulle vilja ha mer IT och det motsäger ju faktumet av alla 
de problemen som deras program i dagsläget medför och den segheten som de medför. Med snabbare 
och mer effektivare IT-system kan kundernas ärenden hanteras snabbare vilket leder till en ökad 
servicekvalitet från verksamheten. 
F3 hade till skillnad från F1 enbart ett fåtal aktiva IT-system de använde sig av i den aktuella delen av 
verksamheten. F3 använde sig huvudsakligen av tre olika system vid hanteringen av sina ärenden, 
CallGuide, RAR och DUR2, och det var enbart CallGuide som telefonisterna använde sig aktivt av. De 
skickade sedan vidare ärendet till de andra systemen. De olika systemen var stora och komplexa och de 
var inte sammankopplade och det förde enligt den intervjuade personen med sig problem. Problemen 
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kunde komma i form av att ärenden inte kunde följas från början till slutet och att data inte var anpassad 
för förflyttningarna mellan systemet. Det största problemet var enligt den intervjuade för F3 att IT 
systemet var dåligt ur ett uppföljningsperspektiv, de kunde inte följa vem som hade gjort vad och följa 
hur de olika ärendena hade bearbetats genom de olika systemen. Ärenden kom både från internet och 
från telefonisterna. De ärenden som kom från internet kom i ett format som tillät användarna att skriva 
in vilken sorts anmälning som helst. Detta medförde att även ärenden som borde gått via telefon gick 
direkt in i systemet, vilket effektivt sänkte den kvalitetsnivå på den service verksamheten kunde leverera. 
F1 och F2’s organisationer var väldigt lika i utformningen och de använde sig av sina system på liknande 
sätt. F2 använde sig att ett ärendehanteringssystem som heter HR direkt, detta system används för att 
registrera ärenden som kom in. Det är i HR direkt övervakningen och loggning sker för F2.  
Både F1 och F2 höll på med mycket förändringsarbete. På F1 gällde förändringar både processer och 
IT. F1 hade nyligen bytt plattformen som de arbetade i. Förändringarna i F1 rullades ut successivt med 
anledningen av att det skulle hjälpa de anställda att hantera förändringarna lättare då alla förändringar 
inte kom på samma gång. Vad som var genomgående med förändringsarbetet för F1 var att det i början 
möttes med motstånd och för att sedan gå över till en mer positiv inställning. Enligt F1 och F2 
respondenterna var det dock ofta ganska individuellt hur de olika anställda mötte förändringar, det beror 
på många olika faktorer, som intresset för den nya programvaran, hur personen i fråga mår under tiden 
som förändringen sker och hur villiga de är att lära sig nya saker. F2 skulle inom en kort framtid 
genomföra stora IT förändringar då de skulle flytta flera processer till Berlin, dessa processer skulle 
även förändras till globala processer. F3 hade tidigare gjort ett stort förändringsarbete av sina IT-system 
inom organisationen. Detta blev dock ett misslyckat försök och de gick senare tillbaka till det 
ursprungliga sättet de arbetat på. Bytet påverkade dock inte CallGuide utan det var enbart de andra 
systemen som påverkades.  
För F1 betyder även ett byte av programvaror och uppgraderingar inom de befintliga programvarorna 
att deras kunder med största sannolikhet har fått samma förändringar, vilket beror på om förändringen 
sker inom ett felsökningsprogram eller inte. Detta medförde för dem en period av stor stress. För att 
hantera detta argumenterar de att det handlar mycket om två olika faktorer som spelar in för att sänka 
arbetsbördan hos de anställda. För det första handlar det om hur kommunikationen sker, dels till deras 
kunder om vad som kommer hända när uppgraderingen kommer för att underlätta de problem som kan 
uppstå. Dels handlar det om kommunikationen inom verksamheten i sig och att alla inom företaget är 
medvetna om de förändringar som kommer att ske och hur det kommer påverka dem.  
Kommunikationen ut till kunderna kan F1 inte påverka mycket, utan det sker via olika IKT-ansvariga 
personer, där gäller det enbart att leverera rätt information och förmedla till vem denna information ska 
framföras till. Inom verksamheten är det mer ett gemensamt ansvar från de anställda och de som är 
ansvariga för driften av IT-systemen att ständigt hålla ett bra informationsflöde mellan varandra. Det 
andra som har stor betydelse enligt respondenterna ur F1 är utlärningen av de nya förändringarna till 
både de anställda och deras kunder. Det hände enligt F1 ofta att det var samma problem de var tvungna 
att lösa från en mängd olika kunder. Utbildningen av de anställda var även något som prioriterades för 
F1. De ville ha en ständigt ökande kunskapsbas genom att servicenivån hos de anställda kunde hållas på 
topp genom att alla de anställda var införstådda i förändringarna som skedde inom verksamheten och 
även att de anställda aktivt jobbade för att hjälpa varandra att leverera högre kvalitet på sin service. 
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F1 använder sig av en väletablerad förbättringsmodell som heter LIN vilket stärker förtroendet till de 
förändringar som ska ske och ger dem en högre validitet. F3 hade ingen aktiv modell för 
förbättringsarbete vid sitt callcenter. 
F1 använder sig även av en mindre version av en VRU som erbjuder kunden två alternativ, antingen att 
prata med växeln eller att bli kopplade till en person som hanterar lösenord. VRU används även för att 
spela in temporära meddelanden vid större problem inom verksamheten. Dessa problem kan vara t.ex. 
om inga skrivare fungerar spelas ett meddelande in som kunden får höra direkt när den kommer fram 
till telefonkön. F2’s VRU berättar hur i lång telefonkön är samt ger en möjlighet att knappa in sitt 
personnummer eller anställningsnummer för att hjälpa den som tar emot samtalet att få fram information 
ur systemet. F3’s VRU gav den som ringde möjligheten att välja vilken kategori av ärende de ringde för 
och blev då kopplade till kön för den kategorin. De anställda hos F3 som jobbar med CallGuide kan då 
se hur många som står i deras kö och systemövervakaren kan dirigera ut mer personal till en specifik kö 
om det skulle vara hårt tryck på den. 
4.1.2 Människor, övervakning och service 
I F1’s verksamhet har användandet av övervakning gått från att vara nära intill obefintlig till att de 
implementerat olika lösningar som ska förbättra de anställdas kunskapsnivå. Övervakningen är inte 
direkt prestationsbaserad utan sker mellan de anställda och används för att ge feedback och utvärdera 
deras arbeten.  
F2 använder sin övervakning för att skapa statistik över vilka typer av ärenden som kommer in, vilka 
bolag som kommer med vilka frågor, relationer mellan vilken typ av frågor och vilken månad. Denna 
statistik används för att planera verksamheten på ett mer effektivt sätt. Denna statistik skickas även 
högre upp i hierarkin om övervakningen visar att en viss sorts problem ofta kommer in från en viss 
avdelning. Då används övervakningen som beslutsunderlag för vilka utbildningar som ska sättas in för 
att undvika liknande problem framöver.  
F3 Använder nästan enbart övervakningen från CallGuide till att skapa statistik. Systemövervakaren ser 
information kring samtalen, vad det är för typ av samtal, hur länge samtalet har pågått, om operatören 
tar internetanmälningar, hur ofta användaren gör detta och hur många internetanmälningar som sker. De 
ser även saker som inte direkt påverkar själva samtalen och anmälningarna, som när operatören börjar 
och slutar jobba och när den har rast. På detta vis kan systemövervakaren ständigt ha kontroll på vad 
som sker i callcentret, om det behövs mer eller mindre antal operatörer igång vid ett tillfälle. Det är dock 
enbart denna information som systemet ger F3.  
När det kommer till F1’s IT övervakning används den som ett beslutstöd både för de anställda och för 
chefen. Det som IT systemet loggar är bland annat statistik på antal samtal och kötider. Denna statistik 
används sedan som underlag vid beslut om bl.a. semesterplanering. Detta sker genom att statistiken blir 
en grund över hur mycket samtal som rent statistiskt kommer in under en viss tidsperiod och det blir 
därför en viktig planeringsaspekt då de anställda inte har möjlighet till semester vid högsäsong för 
verksamheten. I och med att loggningen används i första hand till att se till att kötiderna är låga som 
möjligt och att där alltid finns någon som kan hanterar kundernas ärende, används loggningen först och 
främst för kundens skull. Statistiken från F3’s övervakning används på samma vis som inom F1 och 
ligger till grund för utvecklingssamtal för operatörerna på individuell nivå. 
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Chefen för callcentret hos F1 använde enbart övervakningen till statistiska beslut och planering. Istället 
för att låta chefen för verksamheten vara den som stod för den aktiva övervakningen hos F1 hade chefen 
infört att de anställda själva skulle vara de som såg till att ge feedback till varandra. Detta infördes 
genom två olika nya processer som nyligen blivit implementerade. Den ena är kvalitetssäkring och den 
andra är att de anställda skriver ner problem som uppstår. Kvalitetssäkringen är att de anställda ska 
kvalitetssäkra minst ett ärende i veckan och på detta sätt använda övervakningen och loggning till att 
granska sina medarbetares arbete. Detta innebär att övervakningen sker mestadels av de anställda själva 
och inte av chefen eller den ansvarige över callcentret. Det andra var att de anställda skulle skriva ner 
alla viktiga problem de stöter på inom arbetet och hos deras arbetskamrater och sätta upp detta på en 
gemensam plats. Dessa lappar skulle sedan personalen gå igenom för att lösa de olika problem som 
fanns inom arbetet. Genom dessa två förändringar ville chefen förändra bilden av att han skulle vara en 
allkunnig källa av information och istället visa på att de anställda själva kan lösa de problem som uppstår 
och istället använda chefen som en coach.  
De som jobbar inom callcentret på F3 var enbart kunniga i just den delen av verksamheten. Operatörerna 
genomgår en grundkurs i hur de skulle ge service men de har inte någon större kunskap inom resterande 
delar av verksamheten utan de kan enbart göra generella bedömningar av hur olika ärenden ska lösas. 
Inom F3 kunde enbart samtal övervakas om den andre personen gick fram och kopplade in ett eget 
headset i samma dator som den som höll på med ett ärende. De som gjorde detta var operatörens 
gruppledare som även den enbart fått en grundutbildning inom callcenterverksamheten. Det var aldrig 
någon inom övriga delar av organisationen som undersökte kvaliteten av det arbete som operatörerna på 
callcentret utförde, operatörerna kunde enbart få generella tips från sina gruppledare om hur de 
hanterade samtalet i sig, inte kvaliteten av servicen de levererade vidare in till organisationen. 
På grund av detta fokuserar de anställda hos F3 på kvantitet istället för kvalitet då det är det enda som 
mäts via övervakningen. De kan kringgå systemet genom att snabbt leverera anmälningar av dålig 
kvalitet. Under operatörernas utvecklingssamtal är det de som har snabbast leveranstid som får 
hyllningarna, detta även om det kan vara att deras kvalitet kan få betala priset för det. Det leder även till 
att de som gör ett bra jobb och levererar service av hög kvalitet men som tar lite längre tid på sig är de 
som blir får pressen på sig under utvecklingssamtal. De ses som de som levererar långsamt och får då 
en större press på sig. Att kvantiteten går före kvaliteten ser den intervjuade i F3 som mycket negativt. 
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4.2 Medvetenheten kring nyckelord  
Vi kommer under denna rubrik ta upp och snabbt diskutera hur frekvent det var att de olika nyckelorden 
nämndes hos de olika företagen och i vilka sammanhang. Dessa ord är stöd, stress, värdegivande, hemlig 
och rättvisa med respektive synonymer.  
4.2.1 Övervakning och stöd 
 
För företaget F1 användes ordet stöd mycket under intervjun, både då det gäller användningen av IT och 
inom övervakning. Det användes dock mest av chefen och sedan mindre och mindre ju längre ner inom 
verksamheten vi kom. Att de hade ett stort fokus på stöd är dock något som pekar på vikten av IT och 
övervakning inom företaget.  
F2 använde ordet stöd vid beskrivningen av hur statistiken från övervakningen användes. Det användes 
som stöd vid planering av verksamheten t.ex. om loggningen visar att det kommer flera ärenden 
angående samma återkommande problem kan det tyda att det saknas kunskap inom det området och 
utbildningar kan behöva prioriteras. 
F3 var det företag som hade minst fokus på stöd under sin intervju, för att använda IT och övervakning 
som ett effektivt stöd verkade finnas där men de hade inte gjort något för att aktivt använda det på ett 
effektivt sätt. Att F3 var det företag som hade minst fokus på detta var även något som förvånade oss då 
företaget har en samhällsviktig funktion och det därför borde vara av stor vikt att de levererar hög 
kvalitet på sin service.  
4.2.2 Övervakning och stress 
Under intervjuerna med F1 användes ordet stress vid ett flertal tillfällen av alla de olika intervjuade 
personerna. Det pekar på den gemensamma känslan av stress och att jobba mot att förhindra stress inom 
verksamheten. Detta grundar sig enligt intervjuerna på två olika orsaker, kommunikation och dåliga IT-
system. Att långsamma och ineffektiva IT-system skulle kunna skapa stress är något som är ganska 
självklart, det sänker effektivt förmågan hos en anställd att leverera servicekvalitet. Detta då 
långsammare hantering av ärenden ökar tiden det tar för de anställda att leverera sin tjänst i form av en 
lösning till sin kund.  
Intervjun med F2 visade däremot att övervakningen och loggningen skapade mindre stress för de 
anställda eftersom den användes för att skapa statistik till planering av verksamheten. Detta innebär att 
om statistiken visar att det finns tider på året när det statistiskt kommer in fler ärende kan mer resurser 
sättas in för att minska trycket på de anställda och genom detta minskar stressen. 
F3 var det enda av företagen där det fanns en tydlig bild av att de anställda blev stressade på grund av 
övervakning. Stress var dock inte ett speciellt diskuterat ämne under intervjun men det var tydligt att de 
anställda på callcentret var negativt påverkade av övervakningen som skedde. Stressnivån hos de 
anställda var dock mycket beroende av vem det var som var ansvarig för övervakningen och de 
utvecklingssamtal som företaget höll. Detta pekar på den individuella synen på övervakning och hur den 
används kraftigt påverkar effekten av det. Stressen kom från felaktig användning av det data som 
samlades in, att det var ett fokus på kvantitet istället för kvalitet och att det inte fanns något sätt att visa 
på kvaliteten de anställda levererade.  
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4.2.3 Övervakning som värdegivande effekt 
Ordet värdegivande användes direkt i intervjuerna med F1 med beskrivningar på hur deras arbete visade 
att det fanns två uppenbara värdegivande effekter på övervakningen och loggningen. Både telefonister 
och den ansvarige över servicedisken ansåg att övervakningen och loggningen var värdegivande genom 
att skapa statistik över antal inkommande samtal samt genomsnittlig tid i telefonkö. Genom att samla in 
denna statistik kan organisationen enklare planera in olika händelser som påverkar servicedisken. Dessa 
händelser kan vara utbildningskurser eller semesterplanering. Den andra effekten visade tydligt på att 
kvalitetssäkringen var värdegivande på flera sätt, både genom att flertalet ärenden blev granskade och 
eventuella fel som ärendehanteringen hittade togs hand om. Eftersom de anställda granskade varandra 
och tillrättavisade varandra, med god ton, gav det en större acceptans för tillrättavisningar inom 
verksamheten. 
I intervjun med F2 beskrevs övervakningen som värdegivande genom att data från övervakningen skapa 
ett beslutsunderlag som fördes upp i hierarkin för att visa var det t.ex. finns kunskapsluckor och behövs 
utbildningar. Det kunde t.ex. gälla information som visade på återkommande likartade problem från 
samma avdelning. Statistiken visade även, som hos F1, när det var som mest inkommande ärenden vilket 
gör det lättare att planera verksamheten.  
För F3 fanns det ett antal olika värdegivande effekter som pekades ut under intervjuerna. Det var först 
och främst i användningen av IT som de värdegivande effekterna visade sig. IT underlättade både 
kortsiktig och långsiktig planering under själva arbetspassen. Övervakningen sågs inte som något 
värdegivade hos F3. 
4.2.4 Övervakning och hemligheter 
Hemligheter var ett ord som mycket sällan används inom F1’s intervjuer. Deras chef hade en väldigt 
öppen syn till hur saker och ting skulle ske inom företaget. En öppen attityd till att saker inte skulle 
hållas hemligt och det var även något chefen aktivt jobbade med för att minska. Detta för att skapa 
rättvisa och för att gemensamt kunna skapa en bättre kunskapsbas inom företaget. Detta resonemang 
motsäger det som Ball (2010) och Holmans et al (2009) studier visade, att övervakningen inom 
callcenterverksamheter grundas i att det används för att skydda företagets intressen och hemligheter och 
att det skulle handla om att kontrollera över hur skickliga personerna är.  
F2 gav intrycket att deras loggning var öppen och alla visste om den och att det därför inte var något 
hemligt med loggningen. Vi fick inte ut mycket information om hemligheter från intervjun med F2 då 
intervjun inte gick in på det ämnet.  
Inom F3 är alla uppgifter och ärenden som hanteras vid callcentret sekretessbelagda och skyddas av 
offentlighets- och sekretesslagen. Operatörerna som jobbar på callcentret får enbart diskutera ärenden 
med arbetsledare och de som är engagerade i det specifika ämnet.   
4.2.5 Övervakning och rättvisa 
Vad som är intressant att notera i F1’s fall är att rättvisan inte diskuterades mellan de olika anställda 
utan att det snarare var mellan de anställda och deras chef. Det handlade mer om att få alla personer till 
jämlikar. Det pekar på att miljön inom callcentret inte var hierarkiskt. Alla de intervjuade inom F1 var 
positiva till detta, en mindre hierarkisk rangbildning inom företaget. F2 visade inga tydliga tecken på 
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varken rättvisa eller orättvisa med loggningen då övervakningen endast används för att skapa statistik 
över verksamheten samt planering. 
Intervjun med F3 visade ett stor fokus på rättvisa när det gällde övervakning. Det nämndes flest antal 
gånger att det var orättvist i samband med den övervakning som skedde mot de anställda. Detta byggde 
på att dels övervakningen skedde på de anställda som ett kollektiv när de mättes hur effektiva de var. 
Men det var också i hur individuella personer blev mätta i kvantitet istället för kvalitet. Vilket fick de 
som klarade av många ärenden att räknas som effektivare även om det kan vara att kvaliteten blev 
betalande. De som inte bryr sig om den kvaliteten de levererar blir de som får det bästa resultatet utåt 
sätt då de snabbt kan bocka av en mängd ärenden och de som levererar hög kvalitet får krav att arbeta 
snabbare och får en högre grad av stress på sig. 
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5 Diskussion och analys 
I detta kapitel kommer vi att analysera och diskutera det empiriska materialet vi har samlat ihop och 
jämföra det mot den teorin vi tidigare har visat. På det sättet ska vi kunna visa på och besvara vår 
forskningsfråga om hur IT och övervakning påverkar servicekvaliteten hos callcenterverksamheter.  
5.1 IT, övervakning och service 
Det vi fick ut från vår undersökning var att samtliga verksamheter vi intervjuade använde sig av någon 
form av ärendehanteringssystem. Det är i detta system övervakningen och loggningen samt 
kommunikationen sker.  
Effektiv IT används enligt Evenson et al (1999) av verksamheter för att skapa en fördel jämt emot sina 
konkurrenter. De avdelningar hos respektive företag vi har intervjuat vidundersökningen har inga direkta 
konkurrenter då de enbart agerar inom företaget. På grund av detta kan effektiv IT endast analyseras 
genom ett verksamhetsperspektiv och hur effektiv IT kan påverka processer och de anställda. IT-system 
och ärendehanteringssystemen hjälper de anställda genom att korta ner tiden det tar att hantera 
information. Ett effektivt system gör det enklare för användaren att söka information då användaren 
snabbt får fram den information som behövs på sin skärm. Det var även på detta sätt F1 och F2 arbetade 
med systemet då dessa avdelningar var servicediskar inom verksamheten. IT hjälper servicediskarna 
med deras arbete genom att de redan har den information som behövs angående ärendet de får in innan 
de svara i telefonen. Detta leder till att deras arbete effektiviseras och att de kan hantera fler samtal på 
kortare tid. Om man skulle jämföra en servicedisk som inte får in information om ärendet innan de tar 
emot samtalet behöver telefonisten samla in information innan själva servicen till kunden börjar. Detta 
tar både extra tid för kunden och telefonisten och är därför inte lika effektivt för verksamheten. Detta 
scenario är väldigt kritiskt för en servicedisk eftersom de ärendena som kommer in kommer ifrån samma 
verksamhet som servicedisken. Då tar det extra tid hos två anställda inom samma verksamhet. Inom 
båda de två servicediskarna var övervakningen och loggningen sammankopplade inom samma 
programvara till de programmen de använde för att leverera sina tjänster.   
Inom F3’s verksamhet fanns det stora problem med kommunikationen mellan olika system. För att ett 
ärende ska gå igenom hela ärendeprocessen behöver ärendet gå igenom flera system. När ärendet går 
igenom flera byten av system blir övervakningen av ärendet sämre. F3 använde sig av CallGuide 
(contactcenter.telia.se/callguide/), Telias kontaktcenter och telefonistplattform. I detta system sker all 
muntlig kommunikation med kunden samt övervakningen. Eftersom det inte är ett ärendesystem måste 
ärende registreras i ett annat system och detta leder till att övervakningen och de inkommande ärendena 
inte hanteras tillsammans. Detta kan leda till problem vid rättstvister som enligt Ball(2010) är en av tre 
anledningar till att arbetsgivare övervakar sina anställda. Eftersom F3 är en polismyndighet är det viktigt 
att hemligheter som kommer in som både anmälningar och tips inte läcker ut. Att skydda verksamheten 
med hjälp av övervakning är enligt Ball(2010) även är en av orsakerna för en arbetsgivare som övervakar 
sina anställda. Hos F3 är det väldigt viktigt att informationen inte läcker ut då detta hade kunna göra 
stor skada på både allmänheten och polismyndigheten. Den tredje av Ball(2010) orsaker till att 
arbetsgivaren övervakar sina anställda är för att försäkra sig av att de anställda presterar och skapar 
värde för verksamheten. 
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Samtliga tre verksamheter använde sig av någon form av VRU för att effektivisera sina tjänsteprocesser. 
Det var en kommunikation som kunde gå på både hållen innan samtalet kopplades fram till en dialog 
mellan kunden och telefonisten. Det som gjorde att VRU effektiviserade processerna var att 
kommunikationen mellan kunden och telefonisten börjar redan innan samtalet kopplas fram. Enligt 
Hesselfors, Persson och Håkansson(2003) krävs endast informationsflöde från en av de två parterna för 
att kommunikation ska uppstå. Med den informationen som telefonisten får in om kunden leder till att 
telefonisten kan leverera en effektivare tjänst till kunden vilket enligt Varca(2006) är att leverera värde 
till kunden. Med tanke på att kommunikationen redan påbörjats innan samtalet kopplas fram har 
serviceprocessen börjat kan det dock skapa missförstånd om inte VRU används på ett korrekt sätt eller 
om den skulle vara fel programmerad. Något som ingen av de företagen vi intervjuade nämnde var om 
de på något vis såg över hur VRU presterade, alla sa enbart att den fungerade bra för att ge information, 
men inte om den skapade missförstånd eller dylikt hos de anställda. Som Evensson (1999) säger hjälper 
IT en verksamhet att leverera en effektiv service. Detta menas med att användaren kan leverera tjänsten 
mer flexibelt, snabbare och effektivare. Med hjälp av VRU effektiviseras tjänsteprocessen och på detta 
vis skapar effektiv IT mervärde för verksamheten genom att starta kommunikationen innan samtalet 
kopplas fram till en dialog mellan kunden och telefonisten.  
Ett effektivt IT system effektiviserar även chefers och managers arbete då statistik kan plockas ut ur 
systemet för att användas som beslutsunderlag. Hos alla företagen använde managern IT i första hand 
för att ta fram statistik över sin avdelning. Hos F3 användes den också mycket för att få fram statistik 
om den individuella telefonisten. Detta beror på att F1 och F2 var servicediskar och F3 ett callcenter. 
Samtliga verksamheter användes sedan statistiken som beslutsunderlag vid planering av verksamheten 
men inte i ett utbildningssyfte förutom hos F1 vilket förvånar oss. IT-systemet och 
övervakningsmöjligheterna denna skapar borde användas för att hjälpa de anställda bli prestera bättre, 
och det skapar även ett större fokus som Holman et al (2009) argumenterar för. Vi kunde tydligt se ett 
bra fokus på att leverera kvalitativ service hos de anställda på F1. Enligt Evenson et al (1999) används 
effektiv IT till att skapa fördelar för en verksamhet jämfört med sina konkurrenter men eftersom ingen 
del av de företag vi intervjuat har direkta konkurrenter F1 och F2 är servicediskar inom verksamheten 
och F3 inte har några konkurrenter används den effektiva IT inte för att skapa fördelar mot konkurrenter 
utan att effektivisera processer och personal. I vår undersökning använder sig samtliga verksamheter sin 
IT till att försöka effektivisera processen av att leverera mer flexibla, snabbare och effektivare tjänster 
vilket Evenson et al (1999) beskriver som effektiv IT, om deras IT är effektiv är dock något som är 
betydligt mer tveksam. Det vi kan utläsa från intervjuerna är att deras IT är bristande hos alla företagen 
och att det ligger ett för högt förtroende på att IT-systemen ska lösa deras problem. 
5.2 Människor, övervakning och service 
De orsaker som Ball (2010) visar på varför företag övervakar sina anställda har vi enbart delvis hittat 
bland de företagen vi har undersökt. Istället för de tre olika orsaker som Ball (2010) studie nämner ser 
vi att övervakning sker av tre anledningar varav två inte nämns i den studien. De orsaker vi hittat är för 
att planera arbetet som sker genom att skapa statistik via övervakningen, för att se att de anställda 
presterar och för att ge en ökad kunskapsbas. Det var dock enbart en av verksamheterna som hade den 
tredje punkten som ett mål vid övervakningen. De två första punkterna stöds av Holman et als (2009) 
studie som pekar på att övervakningen sällan ses som någon som är kopplat till skicklighet. Detta 
motsägs dock av den tredje punkten vi har hittat att det skulle vara för att ge en ökad kunskapsbas. Att 
Holman et al (2009) och Ball (2010) inte nämner att övervakning har som mål till att användas som ett 
sätt att skapa en högre kunskapsbas är något som förvånar oss, detta eftersom det ändå är en 
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serviceverksamhet som är till för att leverera kunskap och information till sina kunder som Varca (2006) 
argumenterar. Att ha en callcenterverksamhet där de anställda inte har möjligheten till att få deras arbete 
kvalitetsgranskat känns som något som skulle vara kontraproduktivt då det är servicekvaliteten som 
bestämmer hur bra ett callcenter kan leverera.  
Attityden till övervakning från de anställda och deras chefer kan vi se som en stark påverkan mot hur 
övervakningen uppfattas och hur den påverkar de anställda. Vi ser kraftiga skillnader i mellan de olika 
företagen som vi har undersökt hur övervakningen påverkar de anställda och hur det motas av de 
anställda. Företaget F1 som använde sin övervakning till att skapa en ökad kunskapsbas var det företag 
där de anställda hade lägst problem med övervakningen och de var även det företaget där de intervjuade 
personerna inte relaterade övervakningen som en koppling till stress. Både F1 och F3 lät deras mer 
erfarna anställda utföra och granska hur de anställda arbetade. Detta var en av de punkter som Varcas 
(2006) tog upp på hur de anställda kunde få högre personlig kontroll över deras arbete, vilket i sin tur 
minskar arbetsstressen hos de anställda. Att låta de anställda vara delaktiga i förbättringsarbetet av deras 
arbetssätt var ett annat sett för att öka de anställdas personliga kontroll, det var dock enbart F1 som lät 
sina anställda aktivt göra skillnader i hur de arbetade. F2 och F3 var tvungna att skicka vidare ett ärende 
uppåt i hierarkin för att kunna ge förändringsförslag. Utifrån Varcas (2006) förslag kan vi placera F1 
som det företag som har anställda med högst personlig kontroll medan F3 hamnar under och F2 har den 
lägsta personliga kontrollen. Detta stämmer även överens med mängden stress de anställda verkade ha 
inom företagen som är relaterat till övervakning. F1 hade minst stress som relaterade till övervakning 
medan de andra hade betydligt mer. Att det var de anställda som höll i all övervakning som bedömdes 
hos F1 gör även att de anställda inte påverkas på samma vis av Stantons (2000) teori om att de anställda 
kommer följa ledarnas intressen för den ökade medvetenheten mellan prestationer och belöningar. Detta 
kan både vara positivt och negativt att de anställda inte strävar på samma vis efter belöningar utan 
fokuserar på arbetet i sig, det lär på detta viset bli mindre tävlingsinriktat inom företaget, vilket borde 
sänka stressnivån. Det kan också vara att det leder till ett lägre fokus till det som ledarna vill åstadkomma 
inom förtaget. 
Att F3 höll koll på exakta tider på när de anställda jobbar och inte jobbar, samt vad de gör och hur 
mycket de gör kan ses som en av orsakerna till det lägre välmående som verkar finnas på F3’s callcenter. 
Detta ser vi som en möjlighet då både Ball (2010) och Varca (2006) resonerar att övervakning som går 
utöver vad som anses resonabelt och nödvändigt, och övervakning som kräver att de anställda ger ut 
precisa tider och exakta tider för vad de gör skapar tvister. Alla tvister inom arbetsplatser kan skapa 
friktioner mellan de anställda och deras överordnade, vilket leder till en sämre arbetsmiljö.  
F1 var utöver det även det ända av företagen som gjorde kvalitetsgranskningar genom övervakningen 
och inte enbart kvantitativ övervakning på vad de anställda gjort. Det ser utifrån det empiriska material 
vi har samlat på oss som att detta är en viktig del till att skapa en positiv syn till övervakning och även 
till att skapa en bra relation mellan de anställda och deras chefer eftersom både F1 och F3 argumenterar 
för att kvalitativa resultat hos de anställda enbart kan användas för statistik och för att det passar väldigt 
dåligt för andra former av utvärderingar. Att de anställda blir övervakade och bedömda på felaktiga 
grunder, att de blir bedömda på hur snabbt de gör någonting istället för den totala kvaliteten av servicen 
de levererar pekar på en orättvisa inom callcenterverksamheterna. Niehoff och Moormans (1993) 
forskningsresultat pekar även de på vikten av rättvisa för de anställda har stor betydelse, detta 
sammanbinds med vad vi har hittat i vårt empiriska material. Att inte bara övervaknings frekvens som 
Stanton (2000) och Niehoff och Moormans (1993) undersökte vid hur de anställda uppfattade rättvisan 
med övervakningen utan att även vilken form av övervakning och vilken data som samlas in och bedöms 
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påverkar synen på rättvisa. Detta kan ses som en aspekt för att kunna öka den servicekvaliteten de 
anställda kan leverera.  
Hos företagen F3 skedde det ingen kvalitativ granskning av det materialet som operatörerna som de 
anställt levererade till företaget. De blir då istället tvungna att få feedback kommunicerad från ett annat 
håll. De som jobbade inom företaget med att hantera den informationen de fick från operatörerna inom 
F3 var vid kritik tvungna att gå via deras arbetsledare och skicka informationen uppåt inom hierarkin 
tills det nådde rätt person inom företaget för att senare kunna skickas ner till callcentret. Eftersom 
informationen var tvungen att gå att gå denna omväg tog det för det första lång tid innan kritiken kom 
fram och det var inte säkert att det var rätt saker som kom fram om saken ens ansågs vara tillräckligt 
viktig för att skickas vidare enligt de som satt som chefer. Att använda en för lång kedja vid 
kommunikationen minskar informationens relevans och kan leda till att det hamnar fel, enligt Zeithaml 
et al (1988) var det ofta att cheferna var betydligt mer nöjda med hur kommunikationen inom företaget 
skedde än vad de anställda var. Detta skulle i vårt fall peka på att även om cheferna inom F3 var nöjda 
med informationsflödet från deras anställda kan det vara att rätt information inte kommer fram till de 
anställda och att deras operatörer inte får den feedback som de skulle behöva för att kunna utföra sitt 
jobb på ett korrekt vis. Detta problem undveks av F1 genom att de hade kvalitetsgranskningar av sin 
service på plats i callcentret och de undvek därför problemen som kan uppstå med just kommunikationen 
inom callcentret. Utifrån F1 till deras verksamhet var även här kommunikationen viktig, det handlade 
här om utbildning till de anställda utanför IT-avdelningen och deras callcenter. Callcentret kunde själva 
inte göra mycket åt saken när en IT förändring skedde ute i företaget utom att se till att deras IKT-
ansvarige förmedlade rätt information till rätt personer och att de själva hade rätt utbildning inom för att 
hantera de frågor som kunde dyka upp från verksamheten. Möjligheterna att öka en anställds kompetens 
ser även Parasuraman (1985) som en viktig del för att leverera servicekvalitet. 
Att övervakning och feedback till den enskilde individen skulle vara viktigt kan vi även se hos 
Parasuramans (1985) studie om servicekvalitet. Av de 10 punkter han nämner som påverkar den 
upplevda servicekvaliteten från en kund hittar placerade vi åtta av dessa punkter som påverkande av hur 
den anställde agerar (se figur 2.3 sida 12). För att effektivisera arbetet de anställda levererar behöver de 
anställda veta om det sätt de agerar mot sina kunder är korrekt. Det handlar inte i detta fall om att vara 
snabb utan här handlar det om att ge det kunden vill ha på ett korrekt vis. 
De anställdas fokus av arbetet påverkas även av vad det är som anses vara viktigt enligt Stanton (2000). 
Detta skulle tyda på att företaget F1 skulle få ett kvalitativt resultat på sitt arbete och därför även en 
högre kvalitet på den service de levererar medan F2 och F3 som enbart övervakar sina anställda 
kvantitativt får ett lägre fokus på att leverera kvalitet och fokuserar de anställda till att prestera snabbt 
och därför även riskera att de slarvar.  
Stantons (2000) slutsats till att de som använder övervakning som ett ledarverktyg för att förbättra de 
anställdas förmåga att leverera kvalitet också har betydligt fler samtal med de anställda om uppgifterna 
de har stämmer överens med det empiriska data vi har samlat ihop. F1 använder det och de är även 
fokuserade på att inspektera kvaliteten de levererar medan F2 och F3 inte gör det på samma vis.  
Något som vi uppfattat från det empiriska materialet vi har samlat på oss är att övervakningen inte är 
något som döljs. De anställda är medvetna om vad som övervakas och har även en insikt i vad det data 
som samlas in används till. Det tyder på en öppen miljö inom företagen, att saker inte ska hållas hemligt 
förutom där det av förståeliga skäl sker hos företaget F3 som är tvungna att hålla vissa saker 
sekretessbelagda.   
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5.3 Vårt ramverk 
Från den information vi har funnit har vi effektivt placerat in hur övervakning påverkar effektiv IT och 
effektiva människor som nyckelattributet till vad som ger en effektiv leverans av en tjänst. 
Övervakningen ger både positiv och negativ respons till effektiviteten hos serviceleveransen. Det verkar 
dock från vår tidigare diskussion att om övervakningens effekter har störst betydelse på hur 
övervakningen sker och till vad det data som extraheras används till. Det verkar som att sporadisk 
användning av övervakningen som inte är fokuserad på ett specifikt mål ger negativa effekter på 
resultaten av de anställda. Det verkar krävas att övervakningen verkligen har ett specifikt mål till att 
hjälpa de enskilda individerna som arbetar för att det ska ge några större positiva effekter.  
 
Figur 5.1 – Det äldre ramverket 
Något som studien verkar peka på är dock att vi inte borde ha tagit bort fältet effektiva processer. Det 
ser ut som att processerna i hur de anställda arbetar blir påverkade mer än vad vi trodde av 
övervakningen. Argumentet att processerna av arbetet inte gick att direkt övervaka med hjälp av IT-
systemet som företaget känns inte som att det väger upp för effekterna processerna har vi 
tjänsteleveranserna. Övervakningen av arbetsprocesserna är dock mer beroende av att en människa 
faktiskt aktivt kollar på hur arbetet ser ut för de som arbetar. F1 var det företag som kollade mest på sina 
arbetsprocesser och implementerade även övervakningen aktivt i dem. Att de anställda skulle genomföra 
kvalitetsgranskningar är ett bra exempel. Vi vill därför ändra på vårt första ramverk i figur 5.1 och 
presenterar därför ett möjligt förbättringsförslag till den i figur 5.2 nedan.  
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Figur 5.2 - Förslag till nytt ramverk 
Vi tror det hade varit givande att undersöka hur övervakning påverkar effektiva processer i Evensons et 
al (1999) ramverk. Vi tror att det hade gett intressanta resultat och det hade gett vår undersökning på de 
företagen vi intervjuade ett bredare och djupare resultat. 
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6 Slutsats 
I detta kapitel besvarar vi vår forskningsfråga: Hur påverkar IT och övervakning de anställdas förmåga 
att leverera servicekvalitet inom callcenterverksamheter? 
Påverkan mellan hur IT samt övervakning och servicekvaliteten hos de anställda inom callcenter är 
något som tydligt kan observeras. Att på en korrekt och effektiv väg använda sig av IT och övervakning 
visar på stora skillnader i hur arbetsmiljön blir för de anställda och hur bra de anställda kan leverera 
servicekvalitet.  
Det vi har funnit i vår uppsats är att det är av stor vikt att det är rätt IT inom verksamheten. Att den IT 
som används passar in i den specifika situationen. Enligt de resultat vi funnit ger rätt IT en verksamhet 
ett flertal faktorer som påverkar de anställdas prestationsförmåga och vilken servicekvalitet de levererar. 
Den första faktorn som påverkar effekterna är att rätt IT ökar hastigheten av informationshanteringen. 
Med ett IT-system som är rätt anpassat för den specifika verksamheten kan användaren hantera 
information enklare och fortare än med ett IT-system som är anpassar för t.ex. en större eller mindre 
verksamhet. Det som effektiviserar arbetet är att användaren kan på ett med effektivt sätt både lägga in 
och söka upp information om ärenden. 
Vi har även hittat att effektiv IT effektiviserar de olika serviceprocesserna genom att öka hastigheten på 
informationens transport. Detta leder till att responstiden hos både användaren och kunden blir mindre 
och därför bli den service som levereras mer effektiv. Med rätt IT blir därför den direkta muntliga 
kommunikationen med kunden mindre och samtalstiderna minskas. Med mindre samtalstider kan 
telefonisten ta emot fler samtal vilket leder till mindre telefonköer för kunden och eftersom samtliga 
callcenters och helpdesk strävar efter mindre telefonköer är effektiv IT en kritisk punkt. 
Vi hittade att rätt IT kommer även få informationsförlusten att minska. När ett ärende flyttas mellan 
olika system ökar risken att information försvinner eller ändras vid förflyttningen mellan de olika 
systemen. Om information försvinner i ärendehanteringsprocessen behöver den informationen hämtas 
igen, antigen genom att gå bakåt i processen eller kontakta kunden. Desto färre system ärendet genomgår 
ju enklare är att övervaka och logga ärendet.  
De saker som vi har funnit som de största influenserna till hur servicekvaliteten hos de anställda påverkas 
av övervakningen ligger först och främst kring två huvudsakliga områden. Det första är vikten av att 
övervaka, att övervaka rätt saker och hur denna information sedan används. Det andra är attityden till, 
från och emellan de anställda och cheferna inom en verksamhet till övervakningen.  
Vi har kommit fram till att det är av stor vikt att callcenterverksamheter behöver övervaka deras 
anställda, de måste dock övervaka rätt saker. Rätt saker är i detta fall dels att separera användningen av 
kvalitativ och kvantitativ övervakning till rätt användningsområde. Kvantitativ övervakning ska 
användas på gruppen och ska användas för att skapa statistik vilket ger verksamheten ett bra sätt att 
planera sitt arbete. Kvalitativ övervakning ska användas för att ge personlig feedback till de anställda 
och detta är viktigt för att dels ge dem ett mål att sträva mot och för att effektivt ge dem en möjlighet att 
få en ökad kunskapsbas och möjligheten till att leverera bättre servicekvalitet. 
Att ha rätt attityd till övervakning är även de en viktig del för att hålla servicekvaliteten hög inom ett 
callcenter. Det handlar om att ha en öppen attityd från cheferna till de anställda om vad som övervakas 
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och varför det övervakas. Det handlar även för cheferna att visa för de anställda att övervakningen sker 
för att hjälpa de anställda och inte för att straffa, viktigt med en syn av att inte ha en rädsla för att göra 
fel. 
Det vi trodde om att övervakningen av processer för att försäkra sig om dess effektivitet inom just 
callcenter och att det inte skulle betyda mycket för den delen av ramverket har vi funnit motsatsen. Det 
var just det företaget som använde övervakning på processerna av hur människorna arbetar som 
levererade det bästa resultatet av övervakningen och deras möjligheter till att leverera effektiva tjänster. 
Effektiva processer är det mest abstrakta av de tre faktorerna hos callcenter men likväl lika viktigt att 
övervaka. För framtida forskning borde övervakningen av effektiva processers påverka på effektiv 
leverans av tjänster tas upp. 
 
Figur 6.1 – Förslag för framtida forskning. 
Vi föreslår därför för framtida forskning anser vi att figur 6.1 kan ses som en värdegivande aspekt av 
hur övervakning påverkar den servicekvalitet som ett callcenter kan leverera. 
Det resultatet vi har funnit från undersökningen har varit givande men för att öka reliabiliteten från det 
skulle fler callcenterverksamheter behöva undersökas. Studien är även begränsad på grund av antalet 
telefonister vi intervjuade, det hade behövts fler för att ge ett bättre resultat från hur telefonisterna 
uppfattade övervakningen och IT. 
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7 Bilagor 
7.1 Bilaga 1 - Intervjuguide 
7.1.1 Bakgrundsfrågor 
Har du en akademisk bakgrund? 
Har du några arbetslivserfarenheter inom relevant område? 
Vad har du för befattning på företaget och hur lång anställning personen har? 
Vad har du för arbetsuppgifter? 
7.1.2 IT 
Vad har ni för IT-system? 
Hur använder de anställda systemet? 
Hur använder managern systemet? 
Hur anser du att systemet fungerar i dagsläget? 
Hur hanteras IT-förändringar och vilka konsekvenser har de för företaget och de anställda? 
Har det på senaste skett några större förändringar inom IT-systemet? 
·         Om ja, hur påverkade det verksamhetens/de anställdas prestationsförmåga? 
7.1.3 IT, övervakning och service 
Hur hjälper IT systemet de anställda att prestera bättre? 
Hur använder era managers data som de samlar in från övervakningen för att förbättra de anställdas 
prestationsförmåga? 
Anser du att det skulle behövas mer eller mindre IT inom verksamheten för att effektivisera arbetet? 
Möter era kunder på något vis ert IT-system? Använder ni er av ett så kallat VRU? 
 Hur reagerar de på det? 
 Skapar det ett mervärde för den service ni kan leverera? 
 Hur påverkar det de anställda? 
7.1.4 Kommunikation, information och övervakning 
Hur anser du att kommunikationen fungerar inom er organisation i dagsläget/tidigare? 
Lund universitet Björn Berglund och Johan Lundqvist 
Institutionen för informatik VT-2014 
 
 
41 
 
Vad övervakas av managern? 
Vad används den data som övervakning samlar in till? 
Hur ser företagets policy för övervakning ut? 
Anser du att övervakningen fungerar bra i dagsläget? Hur har de fungerat tidigare? 
Är det en öppen attityd om övervakningen inom företaget? 
7.1.5 Effekter 
För att summera, vilka effekter anser ni att IT och övervakningen inom ert företag har för 
prestationsförmåga hos de anställda? 
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7.2 Bilaga 2 - Referensram 
Genomgående forskningsfråga: Hur påverkar IT och övervakning de anställdas förmåga att leverera 
servicekvalitet inom callcenterverksamheter? 
 
Fråga till intervjun Teori 
Hur använder användarna IT-systemet? Varca (2006), Evenson et al(1999) 
Hur deras åsikter är om hur systemet 
fungerar? 
Holman et al (2009) 
Hur påverkar IT-förändringar? Varca (2006) 
Hur hjälper IT-systemet de anställda att 
prestera? 
Holman et al (2009), Varca (2006), 
Niehoff & Moorman(1993), Evenson et al 
(1999) 
Hur använder managern informationen 
från övervakning för att effektivisera 
arbetet? 
Federico (1996), Holman et al (2009), 
Parasuraman et al ( 
Mer eller mindre IT? Evenson et al (1999) 
Frågor om VRU Evenson et al (1999) 
Hur fungerar kommunikationen? Hesselfors et al (2003), Varca (2006), 
Federico (1996), Holman et al (2009) 
Vad övervakas? Bain & Taylor(2000), Ball (2010), Holman 
et al (2009), Stanton (2000) 
Vad används informationen till? Kirstie Ball(2010), Stanton (2000) 
Hur är företagets policy för övervakning? Holman et al (2009), Bain & Taylor 
(2000) 
Hur fungerar övervakningen? Stanton (2000) 
Hur ser attityden för övervakningen ut? Stanton (2000) 
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7.3 Intervjuer 
7.3.1 Intervju 1 
IP1 - Intervjuperson 1, Chef IT-avdelning, F1 
JL – Johan Lundqvist 
BB – Björn Berglund 
JL Vad är din akademiska bakgrund? 
IP1 Systemvetare 
JL Inom call centers har du jobbat med något liknande arbete? 
IP1 Ja, jag har ju varit ansvarig tidigare IT-chef för lasarettet i Ystad. Och där hade vi vissa 
delar, var ju, på sätt och vis var ju servicedesk eller callcenter, 
BB Vad har du för befattning i företaget? 
IP1 Ja, i lund har jag bara jobbat sen den andra september i fjol. Och jag är chef över IT-
service 
BB Och dina arbetsuppgifter, hur ser de ut? 
IP1 Ja, det var en jättesvår fråga. På det övergripande nivån sitter jag med i 
ledningsgruppen och fattar strategiska beslut. Tar policybeslut för egentligen all inte. 
Inte bara för min egen grupp utan för hela kommunen. Vad har vi för lösenordspolicy 
och hela dem bitarna? Men om man sedan tittar på så att säga min del som enhetschef 
så har jag personalansvar, ansvar för den dagliga driften för de delar som är mina. Som 
är service desk och växeln. Jag har ett par platstekniker också har jag service level 
managers som följer upp på alla våra leveranser. Kollar upp kvalitetskontroll så att 
säga. Det kan man väll säga. Men om man ser pratar lite mer generellt kan man säga att 
min absolut viktigaste arbetsuppgift är att lyfta min personal. På olika sätt, att få dem att 
bli bättre, lära sig mer, ta större ansvar, utan att springa fortare. 
BB Hur går du väga då? 
IP1 Nu har jag inte varit här så länge, men just nu är det en test fas kan man säga, min 
personalgrupp är också väldigt olika i hur mogna de är för att hantera olika delar. Jag 
ställer väldigt stora krav på min personal och vi har, jag kan visa här. 
Intervjun avbryts och IP1 visar en tavla där problem hängs upp på gula post-it lappar.  
IP1 Jag jobbar väldigt mycket med någonting väldigt många har fördomar mot, men ni vet 
LIN. Lin productions. Från början, det är en förbättringsmodell kan man säga. Som 
utvecklades på Toyota. Hur angriper man i att få med all personal i att hantera att vi 
hela tiden ska bli lite bättre. Och det är det jag är skolad i, också systemvetare. Vi 
dokumenterar de metoderna efterhand. Detta är en av de metoderna som är användbar. 
För att säkerställda då, det är väldigt, i början. Om man inte är van som personal så är 
det ju väldigt jobbigt, för helt plötsligt får man mycket större ansvar. Och jag ger ju 
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också, det är inte så. Som chef har jag också en policy, jag löser inte problem. Därför då 
gör jag ingenting annat. Då kommer personalen, här är ett problem, lös det. Utan jag 
vill att personal kommer till mig, här är ett problem. Jag har tänk, kan man inte lösa det 
såhär? Ja eller nej. Så får man då coacha personalen på ett sätt, det finns dem som inte 
alls är vana jobb så, får man coacha till att uppnå den nivån. Sen är vissa direkt bara 
förstår.  
BB Att det är självklart att göra så? 
IP1 Ja, och det är också det jag tycker är roligt med jobbet. När personalen liksom, varje år 
är dubbelt så duktiga som de var året innan.  
JL När du säger din personal, hur många anställda rör det sig om? 
IP1 19 just nu. 
JL Bara så vi har en liten överblick.  
BB Vad är det för IT-system ni använder? 
IP1 Bara vi själva eller som vi har för hela kommunen? 
BB Mest för er. 
IP1 Mest för oss.  Vårt huvudverktyg är ett ärendehanteringssystem. Naturligtvis. Och sen 
använder vi också någon vis att knowlegde-based, och då är de såhär att vi driftar ju 90 
verksamhetssystem för kommunen, plus vi har då massa andra system bara för att det 
ska funka, nät, Office, infrastruktur, alla dem.  Och det vet inte folk hur komplext det 
är, alltså 90 verksamhetssystem inte ens Ericsson har sådan komplicerad drift idag. Så 
vi har jätte komplicerad IT-miljö just för att det är så stor spännvidd. Och det ställer ju 
enorma krav på vår knowlegde-base för det är omöjligt att sitta i servicedesk och kunna 
allt i huvudet. Det är så enormt varierat. Jag skulle säga att våra huvudsystem är 
ärendehanteringssystemet och knowlegdebasen.  
BB Ja, jag kan ju tänkta mig, 90 olika system, det kan ju tillföra lite problem. 
IP1 Absolut är det så. 
BB Hur är det de anställda använder systemet? Eller är det mest ni i högre positionerna som 
utnyttjar? 
IP1 Nä, de är ju väldigt, väldigt olika, om man tittar här är det ju, min personal är ju mycket 
bättre än jag på ärendehanteringssystem för att jag är väldigt lite inne i det och jobbar. 
Och i vårt knowlegde-basesystem är jag ju i princip inne och gör lite 
kvalitetsgranskningar och så. Men jag är aldrig aktiv inne i det och jobbar. 
BB Hur anser du att systemen fungerar i dagsläget? 
IP1 Dem två systemen? 
BB Eller ja.  
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IP1 Om jag ska vara helt ärlig, inte alls bra. Jag har startat ett projekt för att byta. Så att, 
men stor sannolikhet kommer vi gå live med ett annat system den 15 augusti.  
BB Det kan bli ganska spännande. 
JL Vad är det som inte funkar? 
IP1 Detta system som vi har ni är gjort för ett företag med kanske 100 000 anställda. 
Enormt många som arbetar i det och har egentlige jättestora krav på att det alltid är 
någon som sitter och gullar med systemet för att det ska funka bra. Man har processerna 
inne i systemet. Men om man inte sitter och jobbar aktivt med det och uppdaterar 
processerna och så stödjer det inte oss. Utan komplicerar saker för oss. Och vi är på IT 
avdelningen är vi ju total 53 personer så vi har ju inte möjlighet med att gulla 
tillräckligt mycket med systemet. Så det är inte anpassat för år typ av verksamhet.  
BB Ja då har det kanske inte skett några större förändringar i IT-systemet och så? 
IP1 Det händer ju i och för sig hela tiden, kanske inte i dem bara vi jobbar i. Men i 
kommunen, vi har precis bytt, precis flyttat alla verksamhet från en plattform till en 
annan. Och det är ett enormt projekt. Samtidigt som det måste vara igår, vara i drift, så 
flyttar det till en ny plattform.  Alla integrationer bland alla systemet. Och det har ju att 
göra med att helt plötsligt måste man uppgradera webbläsaren och hela den biten. Och 
det har vi precis preciös landat. Och precis innan dess, och det vari innan min tid, då 
bytte vi klientsidan för användarna. Vi styr ju ganska hårt hur användarens klienter ser 
ut och är uppsatta. Och då, bytte vi hela den plattformen. Detta blir vårt största, internt, 
nu när vi byter ärendehanteringssystem och knowledgen byter vi också. 
BB Hur anser du att IT-systemet hjälper de anställda att prestera bättre? 
IP1 Ja, just nu gör det inte riktigt det, men absoluta åsikt är ju It ska tillföra något. Det ska 
underlätta, eller kvalitetssäkra, eller snabba upp. På något sätt tillföra något. Man ska 
inte ha IT för ITs skull.  
BB Nej, det är helt klart. 
IP1 Och det, fast det hjälper ju också på de vis att jag har tillgång till statistik, jag vet ju hur 
många gånger är det fel på en klient ute i verksamheterna, vad är det för fel? Vilket gör 
att jag kan ta strategiska beslut.  
BB Hur använder du datan du får in från övervakningen? 
IP1 Det är väldigt olika beroende på vad vi hittar, naturligtvis allt från att här ett är behov 
av utbildning. Man tror att det är fel på systemet eller vi ser att man gör fel och kan då 
förslå utbildningsinsatser till att vi faktiskt kan se att det är så att systemen av någon 
anledning inte är optimala och in snurrar optimalt. Och då kan lägga till mer minne eller 
öppna fler portar, det finns en lång rad åtgärder man kan göra.  
BB Anser du att det skulle behövas mer eller mindre IT inom verksamheten för att arbetet 
skulle effektiviseras? 
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IP1 Jag skulle vilka säga att det skulle finnas mer IT som är, på riktigt verksamhetsanknuten 
på riktigt, och där är det väldigt lätt att lura sig. Och vad jag menar då är, det händer 
fortfarande att en förvaltning ringer till oss och säger nu har vi köpt ett system här tar 
hand om det. Också har man inte pratat med oss så det kanske inte funkar i vår miljö. 
Men och andra sidan är det inte vi som ska säga här, ni ska köpa detta system. För det 
är inte vi som vet hur verksamheter ska jobba, utan det måste vara en viss, vi tittar på 
det tekniska så det snurrar, så måste de kolla så det stödjer deras processer och rutiner. 
För hur man ska jobba, så har det varit i alla organisationer jag jobbat i, jättebrister. 
Antingen blir det så att det är teknikerna som bestämmer, och då funkar det inte bra ute 
i verksamheten. Eller då verksamheten som bestämmer, då är det en kombination av att 
det inte riktigt funkar riktigt bra i verksamheten men inte heller tekniskt. SÅ det är 
alltid en utmaning. 
BB Möter era kunder ert IT-system på något vis? 
IP1 Hela tiden, varje dag. Och det är ju alla våra, det är även våra interna system som 
ärendesystemen kommunicerar de ju med. En del har ju, vi har ju mellan 
förvaltningarna har vi också, som vi kallar IKT-samordnare, ska kunna lite mer IT än 
dem vanliga anställda. Det är dem som för dialog med oss om deras behov och så. Och 
dem har ju också tillgång, på samma sätt till våra ärendehanteringssystem. Så de kan ju 
se alla ärenden från hela sin förvaltning. Så de också kan göra analyser, varför ser det ut 
på detta viset och så. Jag vet inte, vi har väll en, runt en 10 000 anställda användare. 
Och sen har vi ju väldigt många elever som är inne på våra nät. Och även en del elever 
har ju en installation, en Windows installation från oss. 
BB Jag det blir ju en hel del IT. Använder ni er av, inom när man ringer upp och så, 
använder ni er av någon röst svar? En automatisk, eller är det bara att man väntar in 
personalen? 
IP1 Nä, när man ringer till servicedesk, så just nu har jag två, två val. När man ringer får 
man först veta att man är först i kö t.ex. och just nu har jag också valet om man ringer 
om en lösenordsfråga kan man trycka ett för att komma i en annan kö, för service desk 
sitter ju här, men jag har en annan del av min organisation som tar vissa pass som bara 
hanterar lösenordsfrågor. Och då blir den kön till dem separerad istället. Men sen när 
det händer, att det är kris, när någonting verkligen, ett verksamhetssystem kraschar 
säger vi också det när de ringer, ja nu har ekonomisystemet gått ner ringer du om det 
behöver vi inte få in fler anmälningar för vi vet att det är nere och vi jobbar på det. Då 
behöver de inte stå kvar i kön så att säga. Men det kommer bli mycket bättre när vi bytt 
system.  
BB Hur anser du att kommunikationen fungerar inom organisationen? 
IP1 Menar du inte bara IT eller kommunen? 
BB Vi kan ta inom er avdelning 
SJ Usch, det är en samvetsfråga. Sådan tur är jag ju ny. Inte tillräckligt bra. Och det är 
också ett klassiskt problem ju. Men vi, jag har sådan tur att den andra, här är en ny chef 
till, vi började på exakt samma dag. Vilket är på många sätt, tycker både han och jag, är 
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väldigt bra för det finns ingen prestige. Jag har inga gamla beslut jag måste försvara och 
inte han heller. Så vi kan se vad som är bäst just nu. Så har vi inget gamla som ”Jag tog 
det beslutet så” Så det är en fråga vi jobbar ganska hårt på, för det påverkar ju driften. 
Det dem gör, påverkar ju oss extremt mycket. Om de t.ex. patchar en server och vi inte 
vet det. Så blir det jättekonstigt, för då ringer användarna helt plötsligt och har inte nåtts 
av information. Och det är nästa problem, vi informerar förvaltningar om att ni ska vi 
göra detta men det når inte riktigt ända vägen ut till Astrid som är sjuksköterska, det har 
inte hon hört, det vet inte hon. Och ska hon då göra något och det inte funkar för att vi 
håller på och patchar utan att vi vet om det blir det väldigt märklig.  
BB Det blir lite problem då ja. 
IP1 Det är något vi jobbar ganska mycket med och ändrar. Samtidigt är det så att även 
Magnus och jag, som är nya, vi kan inte ändra allt på en natt därför att det mäktar inte 
personalen med. Utan vi måste ändra i en takt så man hinner ta till sig och hinner landa 
också nytt, ta till sig, och hinner landa. Annars hade det blivit… 
BB Blivit för stora förändringar.  
IP1 Så att det är en väldigt kritisk fråga för oss som vi jobbar på, för att få till en bättre 
lösning. 
BB Vad är det ni, det du övervakar so manager hos din anställda? 
IP1 Hos mina anställda? 
BB Ja. 
IP1 Ja då vill jag börja med att säg att min inställning till tillexempel till att min anställd gör 
fel, eller gör något som inte är jättebra, så är min absoluta grundinställning att det är 
mitt fel. För då har inte den anställda inte fått förutsättningar till att göra rätt, och har 
man inte får förutsättningar för att göra rätt så blir det naturligtvis fel. Och det är min 
grundinställning. Och det vet all min personal. Och jag låter ju faktiskt mina anställda i 
stor utsträckning sköta övervakningen åt mig. Och det tyckte dem var väldigt jobbigt i 
början. ”Men ska jag se att Eva gör fel? Det är ju jättekonstigt” Njaa, det tycker inte 
jag. Om du gör det utifrån att du är dum i huvudet, ja då är det jätte konstigt men då har 
du också fel inställning. Utan om man gör det ifrån du har inte riktigt fått rätt 
förutsättningar, nu har du gjort detta fel, tittar här om du gör såhär istället så blir det 
rätt. Om man har den attityden istället så blir det hela tiden lite bättre så gör vi mindre 
fel också lyfter vi oss. Sen inte sagt, är det sen så att du och jag har pratat, nu har jag 
sagt till dig 10 gånger att nu har du lagt telefonen på bordet, ingen kommer höra vad du 
spela in, den måste vara här. Om vi har haft det samtalet, när det blir femte gången, då 
har vi ett problem. Och då hamnar vi i ett annat läge. Men min grundinställning är att 
det är vuxna människor, de vill jobba här och de vill göra ett bra jobb. Det tror jag i alla 
fall. Att jag utgår ifrån det. Och det är en annan grej också det här att jag låter mina 
anställda göra dela av detta jobbet för att om dem själv går till någon annan och säger 
att du måste ändra hur du jobbar. Då är det mycket lättare för dem att acceptera när 
någon kommer till dem och säger till dem eller jag kommer och säger att den här 
processen, den är inte så bra. Men jag har ju ändrat hur alla andra jobbar, det är klart att 
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jag ska anpassa mig nu när de har hittat något. Men i början är det en väldigt jobbig 
process och lite för att luras då så gjort jag lite klantiga misstag med fast lite med flit. 
Så såg jag till att det hamnade gula lappar med sådant jag gjorde, lite fult kanske. Men 
vi tog upp dem precis som vanligt, har jag gjort fel? Då får ni lära mig, liksom jag gör 
också fel, självklart.  
JL Hur funkar det tillskillnad från om du har tagit tag i problemet? 
IP1 Det handlar väldigt mycket om att få med sig personalen och jag har ju lärt mig att det 
är ju mycket lättare att få med mig personalen om de är med i förändringen, än att jag 
kommer och säger pang nu är det såhär. Och jag kan oftast uppnå det jag vill, det låter 
också lite fult att säga så, genom att jag ställer mycket frågor. Om vi tre skulle göra ett 
projekt, och om ni inte riktigt vet hur vi ska landa, vad måste vi tänka på? Så kan jag 
bara genom att ställa frågor påsätt och vis få er att tänka på en möjlig lösning. Men om 
man tänker såhär, om man delar in ett first-line och ett second-line så blir man inte störd 
när man har sitt second-line. Hur skulle det funkar. Så jag gör jobbet på ett sätt, men 
låter insikten landa hos dem. Det gör ju att, tror jag, acceptansen och viljan att jobba 
efter det nya blir mycket större. Därför att det kommer inte bara från mig. För det är 
också det svåraste när man gör en förändring. Det är väldigt lätt att säga att man gör en 
förändring så gör man första veckan, gör alla det, sen efter tre veckor har det börjat 
glida tillbaka som man var van vid att göra innan. För det sitter i ryggmärgen. Men den 
tillbaka glidningen får man inte lika mycket om personalen själv har fått vara med och 
upptäckt fördelarna.  
BB Hur, när ni säger att de kolla på vad de olika gör, hur gör det då? 
IP1 Ja, på flera olika sätt, t.ex. har jag ett krav på all min personal i service desk, att 
åtminstone ett ärade om dagen, ska man kvalitetsgranska hela ärendet. Jag har även de 
uppdelade i olika fokus områden. Just för att, som jag sa innan, väldigt brett. Uppdelade 
i fyra områden. Så inom sitt område kvalitetsgranskar man minst ett ärende om dagen, 
hela vägen. Inte bara service desk, vissa ärende klarar vi inte av att lösa. De skickar vi 
vidare till driften. Och då är det dem typen av ärende, så kvalitetsgranskar man hela 
vägen ner till dem. Att man tagit rätt uppgifter när de ringt in, vad behöver jag för 
uppgifter för att lösa det ärendet? Är det ett skrivareproblem, då behöver jag vet vilken 
skrivare är det, vilket uttag är den kopplad till, en massa saker. Sitter man i sericedesk 
ska man veta att man ska fråga det och det och det. Fanns det på det detta ärende, har 
man frågat alla frågor eller har man slarvat med det ärendet? Sen tittar man på vad har 
man försökt göra för felsökning, för vi kollar ju här om där är, och når man skrivaren, 
är den online, det är det första vi kollar. Man har gjort rätt felsökning, har man 
dokumenterat, också kvalitetsgranskar. Så att det är ett sätt, naturligtvis. Det andra är att 
man upptäcker att här är ett problem och då blir det en gul lapp.  Och jag har nu, 
nyligen inför ett krav på respektive grupp att minst en utbildning i veckan ska en grupp 
hålla för hela gänget. I någonting där de har hittat ett problem, här håller vi inte bra 
kvalité, här gör vi inte riktigt rätt eller här är någonting som fel. Och detta är något som 
är nytt, i september i fjol fanns inget av detta.  
BB  Vad är det för olika fokus grupper? 
IP1 Telefoni, infrastruktur, användargränssnitt och Systemdrift 
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BB Hur ser företagets policy ut för övervakning och så? 
IP1 Det undrar jag också. Det är någonting vi jobbar på nu, i ledningsgruppen, att plocka 
fram en tydlig policy. Det finns ett antal gamla beslut, sen finns det också, det är lite 
komplicerat eftersom det är politiskt styrt. Så där finns en del politiskt tagna beslut. Så 
motstrider det också andra tagna beslut. Så kan tyvärr inte exakt svara. Kan plocka fram 
massa gamla dokument. 
BB Det kanske inte är super aktuellt 
IP1 Nä, ytterligare en fråga som vi jobbar på att skapa en tydlig policy för. 
BB Är det en öppen attityd för övervakning inom företaget? 
IP1 Nu är det iallafall hos min personal, när jag kom var man väldigt rädd. Varför ska man 
mäta mig? Ska du straffa mig? 
BB Hur gjordes det tidigare? Eller det fanns ingen? 
IP1 Jo, men då var det lite hemligt och man pratade in om det, man kommunicerade inte 
det. Medan jag gör tvärt om, jag mäter detta, jag tittar på detta. Och i huvudsak handlar 
det inte om att övervaka på det sättet som man tolkar det.  För mig handlar det om att 
hitta systematiska fel och brister, ska vi bemanna på ett annat sätt, den typen. Samtidigt 
som jag är tydlig med att om vi tre gör en arbetsuppgift, det tar en timme för mig, och 
en timme för dig, men för tar sex timmar för dig att göra den, det tycker jag inte är okej. 
Men jag skulle tycka det var okej att det tog en timme och tjugo minuter. Den typen av 
skillnad är helt okej. Då är vi där igen, jag skulle ju tro att om jag hittar den typen av 
skillnader så är det för att du inte fått förutsättningar för att klara det runt en timme och 
då åter igen så är det jag som inte gjort mitt jobb för att du ska kunna göra ditt.  
JL Då kan man säga att innan vad övervakningen till att hitta fel, men du har fått det att 
blir att man ska lösa problem? 
IP1 Ja, jag älskar problem. Det var det första jag sa till min personal att det är det bästa jag 
vet. För hittar vi problem och lyfter upp problem så kan vi göra någonting åt dem. Har 
man en skuldbeläggningspolicy, nä inte policy, det har man aldrig som policy, men det 
är ju ändå många sällen där det är så. Då lägger de anställda väldigt mycket tid på att 
om det blir fel så är det iaf inte jag som ska få skulden. Istället för att med den tiden på 
att lösa problemet. 
BB Jag kan ju säga, att du jämtemot de teorier som finns övervakning, och det vi läst om, är 
dina grejer mycket av det positiva vi tagit fram.  
IP1 Vad går ni i? trean? 
JL Ja, sista terminen. 
BB För att summera, vilket effekter anser du att IT och övervakning har på 
prestationsförmågan inom företaget? 
IP1 Numera positivt, bra. 
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JL Vad är det som gör den positiv? 
IP1 Just efter hur vi använder den, att vi avvänder den till att positivt sätt att också se till att 
vi som grupp ser till att bli bättre, vi använder den inte som skuldbeläggning eller 
uthängning, bestraffningar. 
BB Det var allt, vi tackar. 
IP1 Tack själv.  
7.3.2 Intervju 2 
IP2 - Intervjuperson 2, Anställd IT-avdelning, F1 
JL – Johan Lundqvist 
BB – Björn Berglund 
BB Vad har du för akademisk bakgrund eller så? 
IP2 Jag har ingen akademisk bakgrund, jag hoppade av gymnasiet, så jag har inte fullföljt 
gymnasiet ens en gång. 
BB Har du några arbetslivs erfarenheter inom detta område? 
IP2 Jag har jobbat på ett call center i Helsingborg tidigare, ett större call center. Och sen 
jobbat även på Eniro, nummerupplysningen som också är ett call center. 
BB Och nu, vad har du för befattning i företaget och hur lång anställning har du haft? 
IP2 Jag har jobbat här i sex år och jag jobbar med support. Vet inte riktigt vad vi kallar det. 
BB Ja 
IP2 Jag har ingen sådan fin titel. 
BB Nä, nä det behövs inte. 
IP2 Men jag, jag jobbar både first- och second-line support.  
BB Vad har du för arbetsuppgifter? 
IP2 Då är det att svara i telefon och ge support, då.  Även lösa ärenden i second-line. Sen 
så, så är jag även samordnade för vår service desk.  Med schema läggning, 
personalplanering, semesterplanering, processer, övergripande för att det ska finnas 
någon som svarar, så dem faktiskt svarar på det vi kommit överens om. Så att. 
BB Ja.  
JL Hur använder du IT-systemet i dina vardagliga arbetssysslor? 
IP2 Asså alla mina arbetsuppgifter är ju via något IT-system. Jag har ju precis inga andra 
arbetsuppgifter. 
BB Ah 
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IP2  Så att jag använder våra interna system för att registrera ärenden är det vårt 
huvudsystem kan man väll kalla det, där alltid utgår ifrån, att allting som kommer in 
registreras för att kunna följas upp. Så det är mitt huvud, det jag använder som mitt 
huvudverktyg då.  
BB Vi hörde att det fanns väldigt många olika system. 
IP2 Ett par 
BB Och du använder dem, använder ni majoritet, använder du majoriteten av dem då? 
IP2 Ja. I och med att jag måste, för vissa system använder bara våra användare men jag 
måste använda dem för att kunna hjälpa dem så att säga, så nollställa lösenord och så 
ytterligare system som jag inte sen kan jobbar i så jätte mycket men annars har vi 
felsökningsverktyg, 20 stycken kanske, mellan tummen och pekfingret. Sen har man 
vanligt program som Office programmen, Outlook. 
BB  Hur anser du att systemet och så fungerar i dagsläget? 
IP2  Bättre och bättre får jag väll kallar, nä men vi, det finns ju en, brister med allt, kan man 
säga, men vårt ärendehanteringssystem är ju, ja det gör ju det ska men inte mycket mer. 
Det är inte särskilt bra, det är gammalt och uppfyller inte de krav vi har. 
BB  Ah, 
IP2 Det är jätte trögt att jobba i, tidskrävande när man måste göra något annat än att 
registrera ett ärende, så är det väldigt tidskrävande. Som att söka, följa upp och så 
vidare. Annars så tycker jag att resten av våra system funkar något så när faktiskt, bra.  
BB Ah, ah. Något så när låter ju. 
IP2  Ja, det gör. Jag har ju inget att jämföra med, så jag vet inte vad som skulle kunna vara 
bättre heller, det är lite så också att jag. 
BB Ja, jo, det är sant 
IP2 Det funkar säkert så pass bra så man kan, det finns inget lättare sätt att göra det på, men 
ja, vissa små saker kan ju ta 20 klicka för att, bara för att få fram någon enkel 
information men det är.  
BB Du har inte så du kan jämföra med dem tidigare arbetena du hade? 
IP2 I mina tidigare arbeten hade vi inte så mycket data system, det var verkligen begränsat, 
på nummerupplysningen hade vi ett, system och tidigare på jobbade på datorsupport, 
hade vi nog två-tre program att jobba med. Här har jag minst 20 igång samtidigt. För att 
kunna felsöka nät, program, konton och så vidare. Då måste jag ha ett verktyg per 
område i princip. När jag felsöker.  
BB Hur hanteras, hur hanterar ni och du IT förändringar? 
IP2 En förändring, i en mindre förändring där vi har en produkt som kanske bara förändras 
lite grann, då justerar vi ju, dem processer vi har så att dem stämmer överens med den 
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nya uppdateringen eller det nya sättet att jobba på och kommunicerar ut den. Är det en 
lite förändring kanske det är en eller två personen som kommunicerar ut till resten av 
avdelningen. Är det en större förändring blir det ju nya processer som ska skapas, det 
kanske ska vara utbildningar och det ska ja, vad har vi support på. De kan ju ringa in 
men vi kan ju inte ge support på allt, det är helt omöjligt vi måste ju komma överens om 
i den här nya tjänsten vi har ä det här du kan få hjälp med, vi hjälper dig liksom inte att 
byta bakgrund på datorn. 
JL Nej det förstår jag. 
IP2 För det är inget som är fel, om bakgrund står och flimrar hjälper vi dig gärna. Och då 
måste man ju också fastställa och det gör vi genom att man har någon form av möte 
med någon representant från varje grupp på avdelningen finns med. Där man sen 
kommer överens om vem som gör vad. Här uppe är det oftast jag som tar hand om våra 
bitar, då, och ser till att den delen vi ska följa i processen. Att alla vet vad de ska göra 
när de får in det här. Och även, antingen själv lär mig det och sen håller utbildningar 
eller ser till att de andra kommer iväg på någon form av utbildning.  
BB Vilka konsekvenser ser du att de har för de anställda liksom, när de byter, när ni, gör 
förändringar och så? Positivt eller negativt? 
IP2 Vissa tycker det är jätte kul med förändringar, nya leksaker, nytt och pilla på. Och vissa 
tycker väll de är jobbigt med förändringar.  Och vissa, de är, beror på dagsform. Om 
man tycker det är kul den dagen eller jobbigt den dagen. Stora förändringar möts ju ofta 
av någon form av missnöjdhet i början, nytt, jobbigt, massa man ska lära sig. Måste 
komma ihåg nya saker, vi har ju väldigt mycket i huvudet. Och sen ofta brukar det 
mynna ut i att det är något intressant och de, man kanske lär sig lite i en början. Inom 
olika områden är det alltid någon som vill lära sig lite mer och vissa tycker bara jag 
klarar av det grundläggande sen är jag nöjd.  Det är väll både efter intresse och beslut. 
Det kan vara att vi får beslutet att någon ska kunna mer om detta och vissa grejer är mer 
att de tycker det är jätte intressant och då får de absolut lära sig mer om det. Inget som 
hindrar det.  
BB Så ni … 
IP2 Men överlag tror jag att vi är oftast ganska välinställda till förändringar även om vi kan 
låta gnälliga men så tror jag att mänskligheten låter gnälliga även fast man tycker det är 
kul.  
BB Jo det är nog ganska grundläggande, har ni haft några större förändringar inom IT 
systemet nu på senaste? 
IP2 Vi har precis kommit ut ur en system-migrering där vi migrerade över 100 system där 
vi började så smått men till slut, när det var små system då var det många i veckan, där 
det var en omställning för användaren. Ja, det var ju samma för varje system, 
förändringen var ju likadan för alla system så för oss förändrades ju inte svaren på 
frågorna. Det var bara det att det var ett annat system men samma svar. Men då ringer 
det ju mycket för användarna är likadana när det gäller förändringar.  Det är jätte 
hemskt, alltid är vårt fel och det är jättejobbigt. Vill ha någon att skälla på, så det är 
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klart det genererar många samtal där det egentligen inte är något fel, utan de har inte 
läst informationen, eller inte brytt sig, eller ja på andra sätt inte är nöjd med att 
förändras.  
BB Ah 
IP2 Så där har vi precis gått ut och pustat ut efter, nu, känner att vi börjar komma ner lite i 
normaldrift efter det. 
BB Hur påverkar det de anställda? 
IP2 Här uppe, vi blir stressade, när det ringer mycket även om svaret är enklat blir det 
mycket, vi hade några system som kanske inte gick över så jätte smärtfritt heller där 
användarna är arga, missnöjda och, kanske inte första timmen, men tredje veckan med 
samma problem då är det klart de, då skäller de ju på oss, vi sitter ju i första leder och vi 
får ju både skiten men också all beröm såklart. Det var mycket, vi var stressade vi var 
trött, irriterade. Men vi kom ut på andra sidan, vi fick en tårta sen var vi glada igen.  
Allt funkar med tårta. 
BB Löser de flesta problemen. Hur skulle du säga att IT systemen hjälper de anställda 
presentera bättre? 
IP2 Nä men kan vi, kan, felsöka något snabbare, att vi måste klicka på mindre saker för att 
komma fram till resultatet, eller få något verktyg som hjälper oss ta fram informationen 
istället för att titta på fem ställen har vi ett program som samlar informationen till oss, 
kan vi göra det fortare kan vi ju, lösa mer kanske redan då i telefon med användaren. 
Istället för att lägga ärendet en stund för att försöka få fram all information för att 
komma fram till lösningen och behövs ringa igen.  
BB Hur använder managern datan som samlas in från, övervakning och liknande, för och, 
för att förbättra de anställda, asså, hur de presterar? 
IP2 Det data jag samlar in är statistik på hur mycket det ringer med, antal samtal i veckan 
och snittväntetiderna, den ligger, den använder jag ju inte för att hänga ut någon, utan 
jag jämför med förreårets, för att kunna, nu kunna lägga semestrar tillexempel ser man 
ju på statistiken när det är som, rings minst under sommaren och då kan ju fler ha 
semester samtidigt. Vi ser ju att det är mycket när skolorna börjar då är alla semestrarna 
…, det är ingen som får semester då. Man kan lägga ett schema för att förbereda folk, vi 
vet att det kommer ringa jättemycket när skolorna börjar för vi har statistik år efter år 
efter år och då behöver man inte bli överraskad, var förberedd. 
BB Så det är mest, 
IP2  Så det är mest så jag tar det inte längre, men gör emellan åt fram statistik hur många 
samtal respektive person tar kontra mot vad de har för arbetsuppgift de har på sina 
scheman och det är inte så mycket föra att leta upp någon för att de jobbar sämre utan 
för att man har, funkar, att det är bra balans mellan hur många som är schemalagda att 
svara och hur många som sitter i second-line och… 
BB  Så det är mest till planering och så? 
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IP2 Ja, mer till planering, för att jag utgår ifrån att man gör sitt jobb och om någon inte för 
det brukar man få höra det ifrån kollegorna, att det skulle komma och klagomål och 
skulle det komma in klagomål kan jag absolut gå in och kolla i statistiken för att, för att 
få underlag. För att sen kunna överlämna till en chef. Men det, det händer inte. Tror det 
har hänt en gång på sex år, tror jag 
JL Det är väldigt sällan. 
IP2  Ja, och oftast är det inte för att de skiter i det utan för att det har hänt någon, att de mår 
dåligt. Så det är väll inte därför man kolla utan mer för att hjälpa någon.  Så har vi inte 
det problemet, vi hjälps åt snarare.  
BB  Anser du att det skulle behövs mer eller mindre IT i, inom verksamheter för att 
effektivisera arbetet? 
IP2 Vi kan nog inte få mer IT känner jag. Nej men asså, allt jag gör, gör jag ju på datorn, 
jag har ju ingenting att kunna göra utan IT. Sen kan man ju alltid optimera det så att 
man har bättre system som ger snabbare information. 
BB Ja. Hur möter era kunder ert IT-system, eller era IT-system? 
IP2 Överlag bra, tycker jag. Det tycker jag.  
BB Hur, eller, skapar det. Ni använder en så kallad, automatiskt svarsmeddelande på 
telefonen ibland. Hur tycker du det fungerar? 
IP2 Det fungerar bra, det kan man ju se, det går ganska snabbt från att ha ganska många 
köer hela tiden tills man lägger ut meddelandet då det blir lugnt.  Jag tror användarna 
uppskattar att de inte behöver vänta i kö utan direkt ett meddelande att det är problem 
ed alla skrivarna, okej det är inte bara jag, det är inte bara min skrivare, då känns det 
nog ganska mycket bättre att det är fler som är drabbade än bara jag. Och de får ett 
snabbt meddelande så det slipper vänta, slipper bry sig, behöver inte gå och rycka i 
sladdarna utan får snabba svar.  Och vi, såklart, slipper svara på samma fråga tio gånger 
i rad utan man spelar in ett meddelande och sen är det klart. Så det är en win-win-
situation för både oss och användaren vid större avbrott 
BB Hur anser du att kommunikationen inom verksamheten fungerar? 
IP2 Inom vår egen grupp fungerar den väldigt bra, så att säga vår egen våning funkar bra. 
Känner av också på ens våning, känner av på ett annat sätt. Sen är det 
kommunikationen mellan oss och drift, är väll lite beroende lite på, hur mycket dem har 
och göra och på vem det är som är ansvarig på respektive område. Det är väll både lite 
personberoende, vissa är kanske lite mer intresserade av, tänker mer så att informera 
upp hela tiden, minsta lilla och låter oss bestämma om det är viktigt eller inte. Sen är 
där vissa som inte alls, utan tänker äsch, det påverkar ingen ändå, tänker på man så kan 
man ge sig fan på att det påverkar massiv med människor. Så det är lite mer 
personberoende när informationen ska upp, asså när det ska börja röra på sig i längre 
sträckor. Och det är lite synd, vi skulle försökt ha något, vi har börjat jobba fram på att 
blir bättre och bättre med processer och sådant som även behandlar 
informationsflödena. Så jag tycker vi har blivit bättre, men vi kan jobba mycket på det. 
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BB  Hur skulle ni kunna, eller vilka sorts förbättringar skulle kunna ske? 
IP2 Men har det i processerna, att det faktiskt står, svart på vitt, i processerna när man gör 
en förändring så ska man informera de här funktionerna. Servicedesk är ju en stor 
funktion, vi har ju vår växel som behöver också informeras inom vissa områden där de 
kommer i kontakt med användarna. Vi har ju vår hemsida tillexempel som medborgarna 
ser som växel jobbar mest mot medborgare som påverkar medborgarna behöver de ju 
veta. Man har det inlagt i processen och då, behöver det ju inte dem, står det bara 
informera då är det så, då kanske informerar han som sitter sidan om och tycker att de 
är jätte duktiga utan att det ska stå mer informera dit, informera dit processerna. Får 
man in å mer detalj tror jag vi kan få mer bra bit på vägen. Sen att man jobbar in så det 
blir en vana.  
BB Ah, Vad är det som övervakas av er, liksom av managern och så? 
IP2 Vad vår chef övervakar i mitt arbete? 
JL  Ja.  
IP2 Ja, ingenting.  Ja, nä, jag kan inte påstå, visst han begär ju ut att vi sätter fram någon 
form av information och så men inte så mycket för hans skull utan mer för vår egen. 
BB Jesper nämnde att ni hade så att ni, vad heter det, kvalitetsgranskar varandras, liksom 
hur ni presterade. 
IP2 Ja de är snarare det att vi kvalitetsgranskar varandra. Är det, vet inte om vi kallar det 
övervakning men det kan vi kalla det. Nej men absolut att vi kvalitetssäkrar ju ärenden 
om jag ser satt det återkommande att alla gör samma misstag eller att det är 
återkommande att en person gör samma misstag, då tar jag tag i det. Det var jag som 
hittade felet då tar jag tag i det, och så länge det inte blir någon konflikt och det har det 
aldrig blivit, att jag kontaktar personen och säger att du har gjort detta och detta om och 
om och om igen jag ska visa hur man gör rätt. Det kan vara att man vara missat 
någonting. Ibland är det slarv, ibland är det bara att man inte fått informationen när vi 
har ändrat någonting, att man glömt det.  Så att då, så där tycker jag att det är mycket 
bättre att vi sköter det själv behöver inte gå upp om chefen. 
BB Hur anser du att det funkar, funkar det bra? 
IP2 Jag tycker det funkar bra, det tror jag vi allihopa är öppna för det. 
BB Det var en ganska ny implementering va? 
IP2 Ja, innan var det väll varit, innan Jesper började, så låg det mer i att allt gick upp och 
vände hos mig, vår tidigare chef var sjukskriven och därför fyllde jag i mer av de 
funktionerna, själv. Tog hand om det, därför hamnade alla klagomål, blev det mer från 
servicedesk som landade hos mig och sen fick jag ta hand om all utbildning och all 
tillrättavisningar, kvalitetssäkring om du vill kalla det. Men nu blir det inte som 
klagomål utan det blir med som konstruktiv kritik kollegor emellan vilket jag tycker är 
mycket bättre jämför med klagomål och uppläxning.  
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BB Ja, jo. Hur ser företagets policy ut för övervakning och så? 
IP2 Lunds kommun har väll generellt ingen övervakning, vi är ju en offentlig förvaltning så 
allting är ju offentligt som det är, vi behöver ju inte övervaka någonting. Men nä vi 
övervakar ju ingenting. Där förs ju inga loggar över vad eleverna gör eller vad de 
anställda gör på internet. Man kan ju inte komma i efterhand och veta vad den eleven 
gjorde vid den och den tidpunkten, det finns inga register någonstans. Utan det är upp 
till respektive chef att hålla koll på vad ens anställda gör själv, vi tillhanda håller ingen 
form av övervakning till våra användare så utan till chefer överlag. Sen loggas det ju 
såklart det med att man loggar in men det är mer som vi använder i felsökningssyfte, 
det är inget vi kollar på om vi inte faktiskt har ett fel, dem loggar som finns, dem tittas 
ju aldrig på. Så jag skulle vilja säga att vi har obefintlig övervakning.  
BB Något mer? 
JL Ja, enligt Jesper då, så innan han började menade han att här fanns mer, att övervakning 
användes för att straffa folk, den var inte så positiv men efter han började har den börjat 
ses som problemlösande istället. 
IP2 Ja men jag tror, som jag sa att blivit mer att innan kom det mer, asså, övervakning och 
övervakning, det var väll mer att en anställd upptäcker att ens kollega inte sköter, i 
deras mening inte sköter sig. Inte gör sitt jobb Så kommer det som klagomål upp till 
chefen som ibland kunde vara jag ibland min då förra chefen innan Jesper, var han 
sjukskriver gick det till mig. Och då kom det mer som gnäll och klagomål, istället… 
och sen så blir det ju gärna, får man inte gnäll och klagomål, jag som inte är chef ska 
hantera det, kanske då, att det kommer ut som att man säger till att du gör fel, nu ser du 
till att göra rätt. Så att ja, det så snarare att man blir, gnälligare istället för man utgår 
från, som Jesper sa, utgår ifrån att man inte gör fel för att man vill illa och är lata utan 
utgår ifrån, asså gör man fel är det för att man har glömt det, eller man har inte fått 
informationen eller inte har förstått informationen och inte gör det av ren illvilja. Och 
slarvar man mycket så är det för att man är trött av någon anledning, att man har några 
problem hemma, att man istället för att man går och frågar, hur är det? Jag ser att du har 
gjort mycket slarv fel jämfört med annars, hur mår du? Att man utgår ifrån att man inte 
är lat utan för det kanske har hänt något, det tror jag egentligen allihopa vet men 
behövde ha lära, eller höra från chefen så får man nog en annan syn på det.  
JL Jag tror vi är ganska klara där.  
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7.3.3  Intervju 3  
IP3 - Intervjuperson 3, Anställd IT-avdelning, F1 
JL – Johan Lundqvist 
BB – Björn Berglund 
BB Vad har du för akademisk bakgrund? 
 
IP3 Ingenjörsutbildning inom el och elektronik. 
 
BB Har du några arbetslivserfarenheter inom callcenters och IT? 
 
IP3 Inom callcenters? Nej inte innan detta yrket. 
 
BB Vad har du för befattning inom företaget? 
 
IP3 It-tekniker. 
 
BB Hur länge har du varit inställd här? 
 
IP3 Sedan 1998. 
 
BB Hur ser dina arbetsuppgifter ut? 
 
IP3 Ja, hur ska man beskriva det. Vi har en servicedesk och på en servicedesk har man olika 
arbetsuppgifter. Enligt schema är det uppdelat i tre olika delar. Huvuddelen är att man 
antingen svarar i telefon och sitter med det som first-line och försöker hjälpa 
användarna på direkten med olika saker. Annars sitter man på secondhand som jag 
håller på med nu på förmiddagen där man håller på med ett par olika moment, man 
tittar på till exempel inkommande mail om det ska registreras som ett ärende eller om 
det ska tas om hand på direkten. Vilket fall som så kommer det läggas som ett ärende. 
Och så tittar jag på det ärende som ligger kvar, om statusen ligger på arbete pågår, då 
går jag in och kollar vad nästa steg är som ska göras och kollar på ärendet och jag kan 
då t.ex. se om ärendet ska skickas vidare till en annan person. Sen tittar man på de 
ärenden som är klara och som ska återrapporteras till kund. Och det gäller med både 
beställningar och felanmälningar som ska återrapporteras. Sen är det om man har något 
möte eller om man har bokat någon tid med en kund eller leverantör. 
 
BB Vad använder du dig av för IT-system i arbetet? 
 
IP3 Vi har både vanliga program, som Microsoftprodukter och mail, sen bygger vår 
plattform på Microsoft miljön och sen har vi olika verktyg för att felsöka. Felsöka på 
nätet, felsöka skrivare, felsöka datorer, hårdvara, mjukvara, det är många olika vi 
använder. Sen har vi verksamhetssystemet också, som är vårt ärendesystem dit alla 
ärenden och samtal registreras, allt som man har gjort angående ärenden. Sen finns det 
ju också ett ekonomisystem som man vill ha support till, den tekniska delen. Olika 
system för olika dagsenheter inom lunds kommun.  
 
BB Hur anser du att det fungerar i dags läget med IT’n? är det mycket problem eller det 
flyter på bra? 
 
IP3 Ja asså om det inte var några problem så skulle vi inte finnas. 
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JL Ja men vi tänker mer ur ditt perspektiv. 
 
IP3 Ja, det fungerar, men det kan bli bättre, så man säga, det måste utvecklas. Hela tiden 
behövs det nya uppdateringar och förbättringar, annars passar vi inte till nya 
förutsättningar som dyker upp. 
 
BB Hur skulle förbättringarna kunna ske? 
 
IP3 Vi skulle kunna göra förbättringar genom att kolla över IT avdelningar, kolla på vad det 
finns för nya verktyg som kan passa till vår verksamhet. Prioriteringar av den nya 
tekniken och kolla på hur det fungerar enligt dem kriterier som vi har. Kolla på vilka 
rutiner som vi levererar runt våra tjänster, man måste hela tiden ha koll och kontrollera 
och mäta. 
 
BB Hur hanterar ni IT-förändringar och vilka konsekvenser har det för er och företaget? 
 
IP3 Ja, genom att informera om det finns nya förändringar som ska genomföras, genom 
möten och olika informationsvägar som vi har, så diskuterar vi och informerar varandra 
vilka planer som finns, när saker ska göra, vad det är som ska göras och vem som ska 
göra det och så delar man in arbetet till vem som ska göra det. 
 
BB Har det några större konsekvenser på hur ert arbete ser ut när det sker förändringar? 
 
IP3 Ja alla förändringar har ju med sig nya utmaningar, nya arbetsuppgifter, de underlättar 
till en viss del, vid inkörningsperioden får man dock lösa många problem, det är också 
en bra erfarenhet, att lära sig nya saker och efter en tid så börjar det rulla på som 
vanligt. I början är det alltid många samtal och den största delen beror på information 
som skickas. Alla led med information måste fungera, men de gör den inte alltid.  
 
BB Hur tycker du kommunikationen inom organisationen fungerar? 
 
IP3 Det kan bli bättre, det är en av de största delarna som måste fungera bättre. 
 
BB Var är det problemen ligger? 
 
IP3 Ja asså vi har ju en intern och en extern del med kommunikationen, vi har ju kunder, 
alltså våra kommunanställda, verksamheter, skolor, alla andra tekniska delar på själva 
IT-avdelningen, den måste fungera för att vi ska kunna göra vårt jobb bättre och vara 
effektivare, slippa gå och fråga de som är ansvariga för de olika delarna varje gång 
något händer. Och sen när de gör någon förändring, något projekt som är på gång, den 
informationen måste ut via rätt kanaler, så att de når slutanvändaren, i det här läget som 
beskrivits så är det saker som vi inte kan styra över, och det är där vi har en 
verksamhetsansvarig, en så kallad IKT-ansvarig som står till ansvar. Informationen går 
från oss till dom, och sen dom i sin tur måste informera sina lärare och elever, och hur 
de organiserar detta kan inte vi styra över, informationsflödet hos dem, det är där vi inte 
kan styra hur saker går till. 
 
BB Hur hjälper IT systemen er att prestera bättre? 
 
IP3 Det hjälper mycket, är det ett bra fungerande system anpassat till vårt jobb, då 
underlättar det mycket. 
 
BB Tycker du att det fungerar som det ska? 
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IP3 Idag? Nej idag har vi ett gammalt system, det hade behövts bytas. 
 
BB Anser du att det skulle behövas mer eller mindre IT inom verksamheten för att förbättra 
arbetet? 
 
IP3 Mer IT underlättar, men som sagt vi är inte ett företag som jobbar för sig själv, det 
handlar mycket om våra användare och utbildningen är viktig, dels om de får en högre 
IT-kunskap så att säga, då går det mycket bättre, så det handlar om utbildning hos våra 
kunder också och hos oss då förstås.  
 
BB Hur möter kunderna IT’n som ni levererar? 
 
IP3 Det beror mycket på vilken nivå kunden ligger på. 
 
BB Ni använder er av en VRU under vissa tillfällen hur fungerar detta? 
 
IP3 Det fungerar bra, vi har bara en liten standard variant som är kopplad till om man 
behöver ha hjälp med lösenord, om det är någon driftstörning, något som måste 
meddelas direkt till användarna då lägger vi manuellt in ett meddelande så att 
användarna får höra det först så de blir medvetna om det. Det är inte problemfritt, och 
det skulle hjälpa om mer saker blev automatiserade.  
 
BB Hur skulle mer automatisering hjälpa till?  
 
IP3 Det tar mer tid att hantera det manuellt så därför skulle det vara bättre. 
 
BB Ni använder er av kvalitetssäkringar mellan de anställda, hur tycker du det fungerar? 
 
IP3 Vi håller på att jobba med det, det är en ny grej som vi börjat testa. Jag har inte hunnit 
göra det så mycket, en 5-6 ärenden kanske, ja det är bra för att uppdatera våra rutiner, 
och vår knowledge-base och för att kunna hjälpa våra kunder bättre. 
 
BB Hur ser företagets policy ut för övervakning? Som vi förstått så sker det en del loggning 
på hur snabbt ni klarar era ärenden och så 
 
IP3 Ja, det är ju bara att sätta ett mål för hur snabbt man vill leverera tjänsterna när de gäller 
svarstider och det har vi klarat jättebra, de ska vara realistiska mål.  
 
BB För att summera, vilka effekter anser du att IT och övervakning har på hur väl ni 
presterar? 
 
IP3 Att vi har effektiva verktyg när det gäller IT hjälper mycket, så att vårt arbete blir bättre 
och att man känner att man presterar bättre, man sparar tid, när de gäller övervakning 
har jag inte uppfattat något negativt med det, men så klart om man sätter mål som är 
stressande så skulle det bli problem. Men för att mäta hur vi presterar det behövs för att 
kunna prestera bättre. 
 
BB Då tackar vi för oss! 
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7.3.4 Intervju 4 
IP4 - Intervjuperson 4, Chef på en Human Resources avdelning, F2 
JL – Johan Lundqvist 
JL Vad är din akademiska bakgrund? 
IP4 Jag är socionom och systemvetare. 
JL Hur länge har du haft din nuvarande tjänst? 
IP4 Ungefär två år. 
JL Och vad är din titel om vi säger så? 
IP4 Jag är Head of HR support. 
JL  Ja, Vad är din arbetsuppgifter? 
IP4 Jag är ansvarig för två olika grupper, en som heter HR direkt och det är dem som jobbar 
med att ta emot frågor, beställning och så ifrån verksamheten. Allt som gäller HR. Så vi 
stöttar verksamheten i alla HR frågor så att säga, sen är det lite andra blandade 
funktioner också i gruppen.  
JL Och det är själv HR direkt där övervakning och loggningen sker? 
IP4 Ja, precis. HR direkt är då de som använder systemet där vi registrerar alla ärenden. 
JL Har ni något speciellt namn för det systemet? 
IP4 SAP, EIC. 
JL Hur använder de anställda systemet? 
IP4 Vi registrerar alla inkommande ärenden, på mail eller om det är via telefon. Och sen 
använder vi det också till att vidarebefordra frågor internt och svarar kunden som ställt 
frågan via verktyget då. 
JL Den som är manager eller chef över HR direkt, hur använder den systemet? 
IP4 Ja, det är jag. Nej jag använder inte egentligen det verktyget, jag kan gå in och titta på 
statistik, hur många ärende har vi haft, fördelningen mellan medarbetarna, vilka typ av 
ärenden, har vi gamla ärenden som ligger osv.  
JL Hur anser du att systemet funkar idag? 
IP4 Jag tycker det är bra.  
JL När det kommer nya IT förändringar till din avdelning, hur ser de anställda på det? 
IP4 Asså, menar du i det här verktyget då? 
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JL Ja, eller bara generellt. Att ni bestämmer att imorgon ska ni byta till ett nytt system, är 
det positiva eller negativa… 
IP4 Det beror på vad det är för förändringar, det är svårt att svara på den frågan.  
JL Under den senaste tiden, har det skett några förändringar i, i det här SAP systemet ni 
använder i HR direkt? 
IP4 Vi kommer göra rätt så stora förändringar nu för vi ska flytta processer till Berlin och 
göra om processer till globala processer, så det kommer bli förändringar. Men ja, inget 
omvälvande förändringar i, vi har, som vi kallar för flöden som. 
JL I HR direkt systemet, tycker du att det hjälper de anställa att prestera bättre? 
IP4 Asså, det hjälper till på det sätt att man har väldigt bra koll på vilka ärenden vi har och 
vi vet att vi alltid tar dem i tur och ordning. Kunderna vet ju att när man ringer hit, eller 
mailar får man hjälp i den ordningen så ingen glöms bort. Så det hjälper ju verkligen till 
alla som jobbar med detta att strukturera upp arbetet. 
JL Och då den informationen ni samlar in, från övervakningen eller loggningen, hur 
används den sen? 
IP4 Den används för att göra statistik. Vilken typ av belastning, vilken typ av ärenden får vi 
in, vilka bolag är det som kommer med vilka frågor, vilka frågor är det som är 
intensiva, vilka månader, kan vi planera verksamheten efter det. 
JL Hur använder ni statistiken sen, asså om ni ser att någon presterar sämre, inte tar in lika 
många samtal.  
IP4 Det är inte så mycket det fokuset, utan fokuset är att se, hur ser belastningen ut och 
vilka frågor, den här statistiken, för totalt för den gruppen. Den vidarebefordrar vi 
vidare till bolaget till personalcheferna så de får också se vilka frågor är de deras bolag 
ställer, de kanske ska göra någon insats för att öka kunskapen eller gå ut till cheferna 
och stötta upp någonting för att sen sköta av. Det kan ha varit vissa månader då de 
behövt hjälp med något speciellt område. Så egentligen är det mer ett stöd för att 
planera verksamheten. 
JL Anser du att det skulle behövas mer eller mindre IT i, inom HR direkt?  
IP4 Mer behöver vi inte.  
JL Dem som ringer in till er, kommer de i kontakt med systemet på något sätt, som en 
telefonsvarare? 
IP4 Ja, en telefonsvarare med det är ett annat system ju. Det vi ha är ju en call-guide, som vi 
kallar det för, och då hamnar man i kö om det är upptaget hos de som jobbar, så hamnar 
man då i kö där det är en röst som berättar att de är personer före och att det kommer 
dröja.  
JL Men den som ringer in kan inte göra några val, typ tryck ett för att prata med växeln, 
tryck två för att … 
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IP4 Nej det kan man inte. Men man knappar in sitt personnummer eller sitt 
anställningsnummer, för att det ska gå fortare när man väl kommer fram. Men några 
andra val, man kan välja att bli uppringd tror jag.  
JL Inom organisationen, inom HR direkt, hur ser kommunikationen ut mellan de anställda 
och de olika grupperna?  
IP4 Allting som kommer in loggas ju i verktyget. Så det är ingenting som missas. 
JL Har ni någon speciell policy för övervakning i ert företag? 
IP4 För övervakning? 
JL Eller ja, loggning kan vi ju säga istället.  
IP4 Ja, vi har ju våran rutinhandbok t.ex. hur vi ska hantera olika ärenden och så. 
JL Hur tycker du att loggningen funkar i dagens situation?  
IP4 Jag tycker den funkar bra.  
JL Är det något som kan bli bättre? 
IP4 Jag funderar lite grann, asså det finns ju alltid saker i systemet som kan blir bättre och 
smidigare och så. Men nu jobbar jag ju inte själv med verktyget utan har inte uppfattat 
att man har några större synpunkter på det. 
JL Dem som sitter och tar emot samtalen, hur är deras attityd mot det de blir loggade? 
IP4 Aldrig hört någonting om det. Vi tar ju inte upp det så som att det skulle vara någon 
övervakning. 
JL Nej det förstår jag. 
IP4 Så att, därför har jag aldrig känt det som att man skulle vara granskad så på det sättet. 
JL Nej det är bra, för att summer då, vilka effekter anser du IT’n och loggning har för 
effekt på de anställdas prestationsförmåga? 
IP4 Man har ju en väldig koll på sina ärenden, och man kan gå tillbaka och se om det 
kommer flera frågor om samma ärenden. Så det blir väldigt effektiv, man missar liksom 
ingenting. Lätt att gå tillbaka, så att på så sätt ökar det prestationen hos alla. Sen är det 
ju klart, som du säger, att man kan ju själv också se hur många ärenden man har tagit, 
förhållandevis till en kollega, men där kan det också handla om, tyngre ärenden. Det går 
liksom inte att se det så enkelt att den ena har 100 den andra 80, att det skulle vara 
bättre med 100, utan det är helt olika beroende på vilka ärenden man har fått.  
JL Men kan ni på något sätt se hur stora ärendena är? 
IP4 Nej, det är om vi går tillbaka och tittar på varje enskilt ärende, men det gör vi ju inte.  
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7.3.5 Intervju 5 
IP5 - Intervjuperson 5, Förundersökare, F3 
JL – Johan Lundqvist 
BB – Björn Berglund 
JL Då kör vi. Vad är din akademiska bakgrund? 
IP5 Dels är jag polis, polis är egentligen ingen akademisk utbildning, så att. 
JL Utbildning överlag. 
IP5 Sen är jag faktiskt systemvetare också här i lund, systemvetarutbildning så jag har en 
kandidatexamen i informatik och sen har jag en högskoleexamen i juridik också. 
BB Har du haft några tidigare arbetslivserfarenheter inom IT och övervakning? 
IP5 Nej, jag gick ju systemvetarutbildningen, sen gick jag polisutbildningen och sen så 
hamnade jag här i det här verket så det kan jag inte direkt säga. 
BB  och vad har du för befattning inom företaget eller vad man ska säga? 
IP5 Jag är förundersökningsledare. 
BB Ah, och hur länge har du varit det? 
IP5 Det har jag varit i sex år. 
BB Vad har du för arbetsuppgifter? 
IP5 Det är ju lite olika, jag antar att era frågor vill fokusera på callcenterverksamheten för 
det är lite annorlunda mot vad jag har idag, men när jag jobbade där så är det ju 
kvalitetsgranskning av de här anmälningarna allmänheten gör och då finns det ju PKs 
operatörer som sitter och tar upp anmälningarna och sen kommer det dels in 
anmälningar via internet som jag granskar då och ska tillse kvaliteten som behövs så att 
säga och då beslutar om den här anmälan ska leda till en utredning eller om man då ska 
lägga ner den i det stadiet. Sen dessutom på icke kontorstid så är vi arbetsledare också 
för dom operatörer som jobbar. Man har valt att skilja på själva kvalitetsgranskningen 
så att säga och arbetsledningen när det inte är kontorstid är det båda och så att säga och 
det är då vi använder sådana här övervakningssystem som vi pratar om. 
JL Vad är det för IT-system som ni använder vid övervakning? hur går det till?  
IP5 Man använder ett system som heter Call Guide och jag tror det är Telia som levererar 
det. 
JL Hur fungerar det? 
IP5 Ja, man kan ju säga så, att det stora problemet inom polisen är att man har så många 
datasystem och det är ju så att vår dokumentation och vår ärendehantering sker i två 
sekvenser RAR och DUR2 och dem två systemen är inte knutna till Call Guide, så man 
kan inte följa ett ärende från vart de kommer in till vart de hamnar och till vilket samtal 
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som är knutet till vilket ärende, så om man säger själva systemet så att säga på den 
bemärkelsen, det kommer in ett samtal som kopplas till en operatör och den här 
operatören får reda på när samtalet kommer in om det är en anmälan, nått tips eller en 
upplysning, så långt fungerar systemet bra. Men ur ett uppföljningsperspektiv så 
fungerar det dåligt, det går inte alls att följa ett ärende det är väll de som är det dåliga. 
Det beror lite på vilket perspektiv man ser det i om det går bra eller dåligt. 
 
BB Det vill man väll helst ha i storheten och inte i det enskilda. 
IP5 Där kan jag ju säga att där ser jag ju ett problem, som systemvetare vill jag ju gärna ha 
ett helhetsperspektiv. Följa ett ärende och kunna dra nytta av systemet, men det kan 
man inte i speciellt stor utsträckning, utan det är så skilda system som inte 
kommunicerar med varandra. 
BB Har ni haft några större IT-förändringar eller ni har kört på samma. 
IP5 Polisen i stort har ju haft ett stort IT byte som ju inte alls har gått bra, de skulle gå över 
till Pust som var ett nytt IT-system för dokumentation, men de har inte berört själv 
callcenterverksamheten, man införde inte det där som tur var. Det gav jättestora 
ökningar i bearbetningstid o sådant här, utan där har man kört samma system som man 
kört väldigt länge och det är bland annat därför som systemen inte går så bra ihop. 
JL Call Guide systemet, som övervakning hur används systemet? 
IP5 Som övervakning? 
JL Ja. 
IP5 varje operatör har en applikation på sin skärm som heter Call Guide agent och det är 
den som styr fram själva samtalen till operatören och dem får då in på tre spår, antingen 
anmälan, upplysning eller tips. Den som kör övervakningsapplikationen som heter Call 
Guide Puls, som är då systemövervakaren, den som är arbetsledaren han ser all den 
information som kommer in till agenten, vad det är för typ av samtal, hur länge samtalet 
har pågått, om operatören tar internetanmälningar, hur ofta, hur många, hur lång tid det 
har tagit. Man använder också för att se när folk har sina raster, man kan se hur långa 
raster de tar, när de har loggat in och när de har slutat. Så den som är arbetsledare han 
har denna uppe hela tiden och ser så att folk gör sitt jobb. I alla fall från den 
informationen som ses utifrån applikationen, det behöver ju inte vara så i verkligheten. 
Man kan ju lura applikationen.  
JL Hur hjälper då detta systemet, Call Guide, anställda att prestera bättre? De som pratar i 
telefon. 
IP5 Det är ju alltid så när du har någon typ av övervakning, då finns det ju alltid några 
personer som presterar bättre och sen kan man ju alltid kring gå systemet. Nej jag vet 
inte om man kan säga att systemet hjälper folk att arbeta bättre, det ger ju sken av en 
viss kontroll men frågan är ju hur mycket kontroll hur mycket kontroll det ger 
egentligen. Nej jag kan inte riktigt svara på den frågan såhär rakt av. 
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JL Ja men de är ungefär så vi har fått blicken av de också tidigare, lagom mycket, att för 
mycket och för hård övervakning det. 
IP5 Det är väll lite det man har sätt, jag har ju ändå varit där i fem år, och man har sätt i takt 
med olika ledarstrukturer hur dem som ska sitta och övervaka, gruppledare o så vidare, 
så kan man ju se variationer i den upplevda arbetsmiljön och den upplevda prestationen 
hos de som jobbar och man har ju kunnat se tendenser att när det är hårdare 
övervakning, och då menar jag inte att man övervakar mer, övervakningen är egentligen 
konstant för det ser man ju hela tiden där, ju mer man trycker på statistiken och nu har 
du kanske inte gjort ditt arbete har man i alla fall sätt tendenser till att effektiviteten har 
gått ner för då har trivseln gått ner också. Folk känner sig övervakade. Folk trivs inte på 
sin arbetsplats och då kommer man ju också på sätt att undvika övervakningen. Så det 
bästa sättet som du sa är ju att man har lagom övervakning.  
BB Det handlar väll mycket om att man ska ha en bra syn från arbetsledarna till de 
anställda om att hålla en öppen miljö.  
JL Liksom inom, anser du att det behövs mer eller mindre IT inom callcenterdelen? 
IP5 jag skulle ju vilja säga ja, man skulle behöva mer anpassad IT, det bästa ur mitt 
perspektiv hade ju varit om man hade haft ett integrerat callcentersystem där man både 
gör anmälningar och där man övervakar personalen för då ser du ju också, du ser ju inte 
bara om det kommer in ett samtal som sedan avslutas, utan du ser att det kommer in ett 
samtal, det har lätt till just den anmälan som gjordes av den personen, då kan man knyta 
ett samtal till just den specifika anmälan och se vem det är som har hanterat den 
anmälan eller vad det nu är för någonting. Eller om det inte blir en anmälan till 
exempel, de har ju tyvärr förekommit, att någon som har en anmälan ringer in, tror att 
de har gjort en anmälan men man hittar ingen anmälan sen av någon anledning. Och då 
hade det ju varit helt underbart att kunna gå in och se att ditt samtal det besvarades av 
den här personen, och då får man ju fråga den här personen, tekniskt fel eller vad är det 
som har hänt och det är just den helhetssynen som saknas och sen är ju problemet då att 
man har systemet som är väldigt komplext och man har loggning och saker, så det är ju 
inte bara att ta fram ett ärendehanteringssystem utan det måste prata med så många 
annat. Det är en utopi, och det kommer aldrig ske att man tar fram ett sådant system, 
utan det skulle iså fall vara en del av hela verksamheten, hela anmälningssystemet. 
JL Dom som ringer in och gör anmälningar, möter de av IT-systemet på något sätt? Du sa 
till exempel via internet. 
IP5 Det är ju egentligen återigen en massa komplexa system här där man har gjort lite vad 
jag kallar hittepå-lösningar. För man gör ju inte om systemet för att man vill göra ett 
nytt anmälningssystem, utan det man har gjort då är ju att man, har gjort en portal på 
nätet där man kan göra sina anmälningar. Det systemet är egentligen inte knutet direkt 
till våra anmälningssystem, utan informationen skickas via gateways till våra system 
via då en operatör som då läser in det här i systemet, de ser ju då inte våra system utan 
de läser ju in dem obehandlat och det är ju egentligen inte deras data som läses in utan 
det är den informationen som skrivs ner som sen överförs i systemen. Så det är 
egentligen våra datasystem och de ser en tredje applikation, och det är ju ganska 
komplext och där tror jag faktiskt deras applikation så att säga har fått väldigt bra kritik 
Lund universitet Björn Berglund och Johan Lundqvist 
Institutionen för informatik VT-2014 
 
 
66 
 
från allmänheten. Den är väldigt lätt och så, du kan i princip inte göra fel, jag satt ju 
med i några sådana här grupper och då tyckte jag att man ska ha två ben i en sådan här 
applikation, du ska dels ha möjligheten för kunden så du kan uppnå det du vill, jag ska 
göra en anmälan det ska jag kunna göra. Men samtidigt ska det ju vara en 
verksamhetsnytta med den, det ska ju inte vara så att det bara kommer in en massa 
information som vi får jättestora problem med sen och hantera och de har man ju märkt. 
Det står på sidan att man ska kunna göra enkla anmälningar på stöld och förlust, och då 
indirekt, utan känd gärningsman, tänk fickstöld där du inte vet vem som tog den eller du 
har tappat plånboken på stan. Men systemet för allmänheten gör att de kan anmäla vad 
som helst, de kan skriva in ”jag har blivit rånad” där, men det vill vi ju inte att de ska 
göra, utan vi vill ju prata med människorna och där tycker jag det är en stor brist, men 
allmänheten blir ju väldigt nöjd för de kan göra allt det de vill, de blir ju inte hindrade 
av systemet på något sätt, så de är ju väldigt nöjda med sin upplevelse. 
JL När man ringer in och ska anmäla, möts man då av en telefonsvarare? 
IP5 Det gör man alltid. När man ringer 114114 kommer man till ett tal svar där man då, 
upplyser att vid akuta händelser ring 112, du ska inte ringa till detta numret. Så får man 
då välja om man vill prata med en telefonist, alltså växeln, göra en anmälan, tips, 
upplysning, då blir man inkopplad i de här köerna, och så finns det något annat också, 
typ kopplad till polisstationen. Och nu för inre så länge sen har man infört callback så 
att man kan bli uppringd.  
JL Anser du att den fungerar bra? 
IP5 Det vet jag inte, den infördes efter det att jag lämnade den positionen. Så jag vet inte 
riktigt hur det fungerar. Det man har sätt tidigare, till exempel med de här internet 
anmälningarna det är att folk inte vill svara när det ringer från hemligt nummer, så det 
har varit väldigt svårt att få tag på folk som har gjort internetanmälningar. Sen så är det 
ju en annan femma när man själv har valt att man ska bli uppringd, då vet man kanske 
att det kommer ringa från hemligt nummer. Så jag vet faktiskt inte hur de har gått. 
BB Vi kan väll gå in på nästa kategori, anser du att kommunikationen inom organisationen 
funkar? 
JL Mellan systemen alltså. 
BB jag tänker inte bara mellan systemen, mellan callcentret och resten av verksamheten. 
IP5 Det har ju funnits en, eller det är kanske lite hårt att säga, man har haft olika syn på 
callcentrets funktion. Man kan ju säga att storstäderna har blivit ganska glada över att 
de har blivit av med ärendehanteringen, sådant som tidigare skedde på polisstationerna, 
då de har så stort tryck på sig, de vill ju styra in på andra vägar, via internet och telefon. 
De mindre orterna där känner man att man kanske har förlorat lite av sin kontakt med 
allmänheten, folk ringer istället för att gå till polisstationen. Där man kanske tidigare 
kanske skickade polisbilar dit man inte gör det idag, så det finns ju en nackdel med 
stordriften där tycker ju vissa. Medan andra då tycker det är bra. Sen så har det varit 
väldigt mycket diskussion, det här är ju ett nationellt kontaktcenter och det finns ju 
ganska stora skillnader mellan olika orter, olika län, olika regioner, vilka ärende man 
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arbetar med, vilka ärenden man skickar polisbilar på, vilka ärenden man, eller vilken 
information man vill ha till ärenden, alltså rena bedömningssaker. Och där har det varit 
väldigt stora diskussioner, då har man försökt komma till rätta med detta genom att ha 
en nationell rutinbeskrivning där man täcker så mycket som möjligt av dem ärendetyper 
som man ska hantera. Då det då står uttryckligen vilken information som ska vara med, 
beskrivas, vilka ärenden som ska skickas polisbilar på och så vidare. Men den är ju 
konstant under utveckling, och det sker en konstant diskussion. Även om man nu har 
tagit fram den här så finns ju ändå åsikterna i botten.  
BB Hur påverkar det de anställda, det borde ju bli konflikter mellan polisen och mellan, ja 
de som sitter i callcenter, om vilken information som verkligen ska gå runt. 
IP5 Ja, den kritiken möter inte vi så mycket i callcentret, man får allmänna vibbar vad det 
pratas om inom organisationen. Det går mellan chefer, de som har en annan uppfattning 
säger det till sin chef och sen får det till en annan chef och så vandrar det ju uppåt och 
sen neråt i hierarkin. Man får ju ta med då att det är en väldigt hierarkisk organisation, 
det är sällan det kommer information från det hållet.  
IP5 visar med händerna hur flödet går vågrätt. 
IP5 Men det är väll klart att framförallt när operatörerna sitter och skriver anmälningarna 
och ser att deras arbete inte uppskattas i andras läger, det är kanske inte förbättrande av 
deras prestationer, det bästa hade ju varit att man hela tiden var uppskattad av alla. 
BB Jojo, det är klart, det är ju en ideal värld. 
JL Den datan som samlas in över de anställda, hur används den sen? 
IP5 Hur menar du, i efterhand? 
JL Ja, i efterhand, till exempel hur den kan användas som olika beslutsunderlag. 
IP5 Dels är det så att man har nationella mål på svarstider, och det används då på 
kollektivet, att när man ringer 114114 så ska 90 % av alla samtal vara klara på tre 
minuter. Och det mäts ju då på chefsnivå över hela landet. Och man ligger ju ganska 
lång under den nivån, tidvis, man har legat någonstans runt 80 % och ska ligga på 90 
men vid tidpunkter har man legat så lågt som 20 %, och det har varit så under en ganska 
lång tid, och det har ju att göra med personalrekryteringsproblem och lite sådana saker. 
Så dels mäter man på kollektivet, och dels gör man det individuellt till 
utvecklingssamtal och sådana här saker, för att ta fram individuella handlingsplaner för 
varje enskild operatör, där man egentligen inte, där man säger då att man inte ska kolla 
på personen mot andra personer, utan man ska jämföra personen med sig själv. Nästa 
månad ska du förbättra ditt resultat, så då ska man ha månadsuppföljning. Att varje 
månad följa upp resultatet. 
BB Hur ser er policy för övervakning ut? Det lär väll finnas. 
IP5 Jag är inte medveten om någon policy för övervakning, det är iså fall bortom mig, iså 
fall på någon chefsnivå. Men jag har aldrig sätt någon policy för Call Guiden. 
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JL Anser du att, eller ja nu jobbar du ju inte kvar där.  
IP5 Ja, alltså jag vikarierar här, men min ordinarie anställning är här. 
JL Ja men hur anser du att övervakningen fungerar? I dagsläget, eller ja. 
IP5 Ja, asså det beror ju på vad man anser med fungerar, det ger ju en viss bild av 
prestationen, men det är ju inte alltid en sann bild, jag vet inte om man kan ge en bra 
bild på det, det kan ge en indikation på prestationen, det ger ju en sann bild vad gäller 
svarsfrekvens. Det är ju sanningen och det kan man ju aldrig ändra. Men just på 
individbasis så är jag inte så säker på att det är det optimala sättet att göra det på, det 
finns ju dels sätt att lura systemet på och sen så är det ju alltid så, att vissa personer gör 
arbetet mer grundligt vilket ger en bättre produkt, jag ser ju hellre att man svarar på ett 
samtal mindre och sen skriver en jättebra anmälan som sen leder till att man kan utreda 
det här brottet på ett bra sätt, än att en som tar jättemånga centrealmässiga anmälningar 
som sen inte kan användas. Sättet att använda systemet på uppmuntrar ju egentligen till 
att man då till exempel tittar på hur många samtal personen tar per dag vilket man oftast 
gör då eller vilken effektiv tid personen har, det uppmuntrar ju till att man ska ta många 
samtal och då kanske du inte blir lika fokuserad på kvaliteten och det är ju egentligen 
det som är min uppgift där, att man ska producera en bra produkt och då är det kanske 
kontraproduktivt med system som uppmuntrar till centrealmässiga, snabba 
anmälningar. 
BB Ni kör igen personlig övervakning, så att någon sitter och lyssnar på samtalet, när de tar 
in samtal. 
IP5 Ja och nej, på vissa andra callcenters finns det ju tillgång till att ha medhörning utan att 
någon vet om det, eller att man spelar in det och sådant, den möjligheten finns ju inte 
här, den möjligheten som finns är att en arbetsledare sitter med dem och man kopplar in 
en extra kabel så att säga så att man kan lyssna på vad personen har att säga, men då är 
man ju medveten om att man sitter med och lyssnar. Den konkreta nyttan av det, det vet 
jag faktiskt inte, det bästa hade ju varit om man hade kunnat kvalitetssäkra varje samtal. 
JL Jojo det är sant. 
IP5 Och sen är det ju dessutom så att det här är en verksamhet där du har poliser då som 
sitter och granskar och lämnar råd och stöd, och sen så har man ju då civilanställda som 
då inte har polisutbildning som sitter och svarar på de här samtalen. Dom har en relativt 
kort utbildning och gör ett jättebra jobb utifrån den här utbildningen, och sen är då 
tanken att de ska söka stod då hos en polis när de då behöver hjälp och stöd. Och då har 
de då gruppledare som agerar som deras egentliga stöd, och de är ju då också 
civilanställda och har då samma utbildning, alltså den här korta som är på ett par 
veckor. Och det är dem här civilanställdagruppledarna som sitter och har den här 
medhörningen, så dem har ju egentligen inte kompetensen för att kvalitetssäkra de dem 
säger, dem kan ju titta på, de har ju en viss hum om vad det är de ska svara på så här 
och de kan ju ur ett rent arbetsledarperspektiv säga till om saker, ”jag tycker du är 
otrevlig” eller något som är uppenbart fel för dem, men egentligen innehållet i det de 
säger, kvaliteten på de, och kvaliteten på anmälningen kan de inte se eller höra, de kan 
ju uppfatta men de har ju inte facit. För det är aldrig någon FI(?) ledare eller polis som 
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sitter med i de här samtalen, de har ju valt att skilja på kvalitetskontrollen och 
arbetsledningen. 
JL För att summera då, vilka effekter anser du då att callcentersystemet och övervakningen 
påverkar de som sitter och svarar i telefonen? Liksom vad är din åsikt? 
IP5 Min åsikt är ju att själva callcentersystemet kan ju vara bra så att säga, det avlastar ju 
väldigt mycket för poliserna. Själva övervakningen i sig, det bästa är ju att man har en 
medelväg, som vi pratade om tidigare, för mycket övervakning gör så att folk känner 
sig kränkta och det ger lägre kvalitet på vad de gör och lägre svarsfrekvenser och det är 
ofta så att dem som vill göra ett bra arbete, de reagerar oftast väldigt negativt på 
övervakning, medan dem som inte vill göra ett bra arbete av någon anledning bryr sig 
inte lika mycket om de blir övervakade. Och då får man inte heller den effekten man 
vill uppnå, de som gör ett bra jobb kanske gör ett mindre bra jobb och samtidigt måste 
man ju kunna vad folk gör för någonting och det bästa hade ju varit som vi sa innan att 
man hade haft den här helhetsbilden för då hade man både kunnat kolla på kvaliteten, 
vad är det de presterar och deras kvantitet, hur mycket de gör. Nu kan man ju bara se 
hur mycket de gör, och då blir det fokuserat på att kvantitet istället för kvalitet och det 
är ju egentligen inte det vi vill, eller ja inte det jag vill. Utan jag vill att det ska vara 
kvalitet 
BB Nej det känns ju som att det borde vara den allmänna uppfattningen uppåt också att 
kvalitet är det som är det viktigaste. 
JL Ja, det var våra frågor, tack så jättemycket. Vill du vara anonym i uppsatsen. 
IP5 Du kan skriva ut mitt namn. Har ni gjort flera intervjuer eller så? 
BB Ah, vi har haft med lunds kommun med.  
JL Deras IT-avdelning. 
IP5 Har de ett callcenter? 
JL Ah, det är ett helpdesk som är inom kommunen. 
BB Så det är allt från skolor till, ja vad var det mer, ja det var ju en jäkla massa olika 
avdelningar. 
JL Och så ska vi snacka med Eon imorgon också. 
IP5 Okej, vad har ni för hypotes då? 
BB ja det är väll ganska blandat, det är väldigt beroende på vad det är för företag och vad 
de sysslar med, hur det påverkar liksom. Men allt som allt är det väll inte en jätte 
positiv bild på övervakningen. 
JL Nej, och sen har man också fått det intrycket från de i lunds kommun att har man en 
positiv inställning till övervakning, att den inte är till för att hitta syndabockar att den är 
till för att hjälpa så känner de anställda sig mer positiva till det. 
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IP5 Det är väll lite det man har sätt här, att det har blivit negativt, en negativ stämning och 
det är ju som jag sa innan, att de som tar illa vid sig de är ju dem presterar bäst, liksom 
shit måste jag prestera bättre, gör jag inte så gott jag kan och så här. Det är till och med 
folk som har gått i väggen och så här, för att de har känt sig så pass kränkta utav det. 
Medan dem då som inte gör sitt jobb, de bryr ju sig inte. Då ökar man övervakningen 
ännu mer och så kanske man ska ha månadsuppföljning som det blev här då liksom, och 
det är ju inte riktat till dom som gör sitt jobb utan det är ju riktat till de som inte gör sitt 
jobb. Men istället för att det riktas mot de som inte gör sitt jobb blir det som ett 
kollektiv och alla känner pressen. Så ja egentligen är det inte så bra. 
JL Nej det är väll ganska svårt att hitta en lagom nivå som passar alla. 
IP5 Och sen ska ni kanske plocka fram det ultimata övervakningssystemet? 
JL Njae, det är väll inte riktigt de vi syftar på. Ja det var allt för oss då. 
Kompletterande frågor via mail: 
Vad har ni för sekretess inom callcentret? 
Telefonister – de som arbetar i växeln. De har inte tillgång till anmälningssystemen och kan således 
inte prata om dem. De har dock ansvar för vilka uppgifter de lämnar ut genom Offentlighets och 
sekretesslagen. 
PKC – operatörerna - de som tar upp anmälningar, tips och lämnar upplysningar. De har tillgång till all 
information som finns i de polisiära systemen och därför är det av stor vikt att det sköts på rätt sätt. 
De omfattas också av sekretesslagen enligt ovan. De lär sig dessutom att inte diskutera ärenden med 
någon som inte är involverad i det specifika ärendet utan bara med sin polisiära 
förundersökningsledare och med arbetsledarna. Vill någon utomstående ha ut information har de 
direktiv om att söka stöd hos en förundersökningsledare, och rör det sig om en begäran att få ut 
allmänna handlingar så ska en blankett fyllas i och skickas till berört län och sedan görs bedömningen 
där. 
Båda omfattas som sagt av Offentlighets- och sekretesslag (2009:400) och får alltså inte lämna ut 
uppgifter hur som helst. Det som är mest aktuellt är 18 kapitlet i denna lag som handlar om bl a 
förundersökningssekretess, men även sekretess vad gäller skydd för enskild är vanligt. Om man 
lämnar ut uppgifter felaktigt så kan man dömas för brott, t ex brott mot tystnadsplikt eller tjänstefel. 
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